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En el presente estudio titulado “Gestión administrativa y Satisfacción del cliente 
interno del área comercial del Banco Cencosud, sede central, distrito de Miraflores 
- 2017”. Con la finalidad de obtener el título de Licenciado en Administración, en 
cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Facultad de Ciencias 
Empresariales, Escuela Académica Profesional de Administración de la  
Universidad César Vallejo. Con el objetivo de “Identificar la relación entre la 
Gestión administrativa y la Satisfacción del cliente interno del área comercial del 
Banco Cencosud, sede central, distrito de Miraflores - 2017”. La misma que 
consta de los siguientes capítulos: 
        En el Capítulo I: Introducción, se describe la realidad problemática, los 
trabajos previos, las teorías relacionadas al tema, los problemas del investigación, 
la justificación, las hipótesis y los objetivos de la investigación.  
        En el Capítulo II: Metodológico, se da a conocer el tipo y diseño de 
investigación, las variables y su operacionalización, la población y la muestra, las 
técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad, los 
métodos de análisis de datos y finalmente los aspectos éticos. 
        En el Capítulo III y IV: Se da a conocer los resultados arrojados a través de 
la aplicación de los instrumentos y se discuten los diferentes resultados de los 
trabajos previos, se contrasta las teorías relacionadas al tema con los resultados 
obtenidos en la presente investigación, respectivamente. 
        En el Capítulo V, VI y VII: Se presenta las conclusiones, recomendaciones, 
las referencias bibliográficas que sirvieron como base para el desarrollo de la 
presente investigación y además los anexos utilizados respectivamente. 
        En este trabajo de investigación se presenta en cumplimiento del 
Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo. Esperando 
cumplir con los requisitos de aprobación para obtener el título Profesional de 
Licenciado en Administración. 





La presente investigación fue sobre “Gestión administrativa y Satisfacción del 
cliente interno del área comercial del Banco Cencosud, sede central, distrito de 
Miraflores - 2017”. Con el objetivo general de “Identificar la relación entre la 
Gestión administrativa y la Satisfacción del cliente interno del área comercial del 
Banco Cencosud, sede central, distrito de Miraflores - 2017”. Se consideró las 
teorías de Enrique Louffat, para evaluar los cuatro elementos de la gestión 
administrativa (planeación, organización, dirección y control). Asimismo, se tomó 
en cuenta las teorías de Douglas Hoffman y John Bateson, para valorar los tres 
tipos de expectativas de servicios (servicio pronosticado, servicio deseado y 
servicio adecuado). La investigación es de tipo básico, descriptivo y correlacional, 
con diseño no experimental y transversal, con una población y muestra de 40 
colaboradores, la técnica de la investigación es la observación con el uso de la 
encuesta y los datos se recogieron con el instrumento Cuestionario con preguntas 
cerradas de tipo Likert, procesadas en el sistema de datos SPSS (v.24). 
Finalmente, se concluye en que sí existe relación directa y significativa entre la 
gestión administrativa y la satisfacción del cliente interno del área comercial del 














The present investigation was about "Administrative management and satisfaction 
of the internal customer of the commercial area of the Banco Cencosud, head 
office, district of Miraflores - 2017". With the general objective of "Identifying the 
relationship between the administrative management and the internal customer 
satisfaction of the commercial area of the Banco Cencosud, head office, district of 
Miraflores - 2017". Enrique Louffat's theories were considered to evaluate the four 
elements of administrative management (planning, organization, direction and 
control). Also, the theories of Douglas Hoffman and John Bateson were 
considered to evaluate the three types of service expectations (predicted service, 
desired service and adequate service). The research is of a basic, descriptive and 
correlational type, with a non-experimental and cross design, with a population 
and sample of 40 collaborators, the research technique is the observation with the 
use of the survey and the data were collected with the instrument questionnaire 
with questions closed Likert type, processed in the SPSS data system (v.24). 
Finally, it is concluded that there is a direct and significant relationship between 
the administrative management and the internal customer satisfaction of the 
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1.1. Realidad problemática 
 
Para el enfoque internacional, en los conocimientos que brinda la historia se 
encontró que al finalizar el “siglo XIX”, se tomó en cuenta el análisis, la 
observación y la definición a la gestión administrativa, de acuerdo a sus 
principales cuatro elementos que se debe aplicar en la práctica en todas las 
organizaciones. La aplicación de los cuatros elementos principales del gestión 
administrativo (planeación, organización, dirección y control), es determinante 
para el logro de los objetivos planteados; y mediante un adecuado manejo de los 
recursos humano y como de los recursos materiales de la organización. Es uno 
de los factores y pilares más importantes para toda organización, debido a que es 
el soporte principal y fundamental para que toda empresa se estabilice, se 
desarrolle, crezca y encuentre el éxito que necesita para mantener su gestión en 
el tiempo. Asimismo, se puede considerar como el medio por el cual se va a 
permitir lograr los objetivos y metas que se han concebidos en la organización.               
           En el Perú, la presente investigación tuvo como finalidad valorar y mostrar 
la importancia de la trascendencia e influencia que tiene la gestión administrativa 
en las empresas del país, enfocado a que todos los líderes de las organizaciones, 
instituciones, empresas y demás grupos empresariales, como líderes tienen que 
mostrar su determinación a través de los fundamentos del proceso administrativo 
y debe tener el conocimiento previo para integrar sus estrategias con el trabajo de 
sus equipos, manteniendo constante su proactividad para las actividades y tener 
la aptitud para reinventarse después de cada acción; y también contar con las 
habilidades para cambiar de estrategias, de esta forma poder desempeñar y 
gestionar las acciones que refuercen y potencien de manera adecuada las 
labores. Todo esto en la búsqueda de alcanzar los objetivos que la organización 




           En el enfoque global, la satisfacción del cliente interno es uno de los temas 
con mayores estudios. Desde los años atrás en los 70, fue en ese entonces el 
inicio del movimiento de los derechos y la defensoría de los clientes, se realizó y 
aplicó muchas investigaciones con respecto a este tema en el campo empresarial. 
Se aconteció una baja del servicio que rápidamente percibieron los clientes y que 
fue relacionada con numerosos motivos. Una de ellas fue la inflación 
desenfrenada durante esta década, que obligó a la mayoría de empresas de ese 
tiempo a reducir el costo del servicio en un esfuerzo de por mantener los precios 
bajos en el mercado y que les permitiera mejores ganancias y mantener sus 
ventas. Otro de las causas fue la falta de regulación del mercado que produjo una 
competencia feroz entre empresas por la venta sin importar el servicio al cliente y 
también se sumó a las causas la automatización, que también contribuyo al 
problema, se comenzó a reemplazar con máquinas a la mano de obra, sin duda 
aumentó la eficacia de muchos sistemas operativos, pero a menudo se hizo a 
costo de distanciar a los clientes de la empresa. 
           Al cabo de los años en el Perú, los clientes se han vuelto más difíciles de 
complacer y atender, están más informados y/o se informan de los productos que 
van a adquirir, tienen más expectativas y son escrupulosos con cómo y dónde van 
a utilizar su dinero. Después de más de cuarenta años, la satisfacción del cliente 
sigue siendo un tema importante y es probable que siempre lo siga siendo, pero 
cada vez con más exigencias. Las pocas oportunidades laborales, menos dinero 
para gastar y mano de obra cada vez más educada han agrandado las 
expectativas sobre el servicio a los cliente a niveles más altos, pues ahora si van 
a gastar su dinero que ganaron con esfuerzo en tiempos de crisis y carencias 
económica, las empresas de servicios deben agradecer la preferencia del cliente 
al hacer un negocio que ellos y deben cumplir lo que prometen. No se puede 
exagerar, ni menos preciar la importancia de mantener a los clientes satisfechos. 
Pues es lógico que sin clientes, una empresa de servicios no tenga razón para 
existir. En toda empresa de servicio se debe definir y medir los campos de la 
satisfacción del cliente. No se debe esperar a que los clientes presente una queja 
para detectar los problemas que tiene el sistema de servicio, lo ideal es 
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anticiparse para no generar una mala imagen de la empresa y una mala 
experiencia del servicio a los clientes. 
           Por otra parte, sé reconoce que la satisfacción del cliente interno de toda 
organización es muy necesarias e imprescindible para el desarrollo de la misma, 
pero no en el sentido de ser una herramienta para obtener clientes, es todo lo 
contrario; lo que se busca es tener en cuenta que la satisfacción es una 
necesidad básica y que es necesario para lograr resultados positivos en toda 
organización. En la actualidad la gran parte de las organizaciones, instituciones y 
empresas analizan, evalúan y están al pendiente de que cada uno de sus 
colaboradores se sienta bien al realizar sus actividades, que debe de estar 
cómodo y satisfecho en las funciones que deben desarrollar en el puesto de 
trabajo asignado y esto es porque de esa manera la estabilidad laboral se verá 
reflejado en el desarrollo de sus tareas; y no se debe dejar de pensar en esto, ya 
que la satisfacción es importante para la vida cotidiana de las persona, tanto en lo 
personal, profesional y laboral. 
           En el ámbito empresarial, los colaboradores pueden percibir que existen 
algunos problemas en la gestión administrativa con respecto a la planeación del 
crecimiento del negocio y de la producción de los canales externos; la deficiencia 
en los presupuestos por el crecimiento acelerado y sin previsiones;  y estos 
problemas están generando un malestar en los clientes internos, por la 
inestabilidad en los cambios que se manifiestan en el transcurso de los meses. De 
no aplicar un plan de acción adecuado para solucionar este problema los 
indicadores de la gestión del área comercial se verá afectado y también tendrá un 
fuerte impacto en la satisfacción de los clientes internos.  
           La investigación tuvo como propósito mostrar la existencia de una relación 
estrecha entre la gestión administrativa con la satisfacción del cliente interno del 
área comercial en el Banco Cencosud en su Sede Central del distrito de 
Miraflores en el año 2017. La investigación se llevó a cabo en el Banco Cencosud, 
que inició sus operaciones en Perú en el año 2012 y actualmente es parte del 
grupo chileno Cencosud, después de la compra de más del 80% de la cartera de 
clientes del Banco del trabajo que cerró sus actividades financieras meses atrás. 
Su sede central y agencia bancaria principal se encuentra ubicado en el distrito de 
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Miraflores en Lima y también cuenta con una red de 61 agencias retails 
financieros a nivel nacional que operan dentro de los Hipermercados Metro, Wong 
y las  tiendas por departamento Paris. Brinda un servicio financiero de banca retail 
manteniendo los valores, compromiso y personalidad que caracterizan a los 
formatos del grupo Cencosud. Cuenta con productos activos como la tarjeta de 
crédito Cencosud y compras de deudas de tarjetas; y productos pasivos como 
CTS y depósitos a plazos. 
           El Banco Cencosud opera sobre los siguientes pilares de valores, visión y 
misión para poder brindarte un servicio y atención de calidad. En su primer pilar la 
transparencia ofrece una información clara, comunicación simple y enfoque en los 
clientes; en el segundo pilar el servicio brinda una calidad de servicio, ofrecer 
soluciones y siempre una sonrisa; en el tercer pilar la innovación se compromete 
en actuar con creatividad y proponer soluciones. En su visión busca “ser un 
referente de servicio, innovación y búsqueda de soluciones dentro del ámbito del 
retail financiero a través del conocimiento del cliente y así generar valor agregado 
en todas las operaciones de retail de Cencosud Perú” y en su misión se 
fundamenta en “ofrecer soluciones financieras de consumo a los clientes de 
Cencosud Perú sustentadas en los atributos de conveniencia y accesibilidad. 
Superar constantemente las expectativas de los clientes generando una 
experiencia memorable de contacto”. 
           Entrando a analizar  la misión como empresa “ofrecer soluciones 
financieras de consumo a los clientes de Cencosud Perú sustentadas en los 
atributos de conveniencia y accesibilidad. Superar constantemente las 
expectativas de los clientes generando una experiencia memorable de contacto”, 
se tiene gran parte de esta misión mucho por mejorar, en los aspectos de “ofrecer 
soluciones financieras de consumo a los clientes de Cencosud Perú” se debe 
realizada a través de la gestión administrativa, para ello la misión se tiene que 
alinear con la  visión, objetivos y estrategia que la empresa a realizado en su 
planeación y estar seguido de la formalización del organigrama, manuales 
organizacionales, perfiles de puestos y experiencia del personal que elaboró la 
empresa en la organización, asimismo manejar una buena motivación, liderazgo, 
toma de decisiones y comunicación que se debe utilizar adecuadamente en la 
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dirección de la empresa y finalizando el proceso se debe mantener el control 
previo, el control concurrente y el control posterior que son los que va a garantizar 
el Control que la empresa debe tener.  
           Por la otra parte de la misión, “Superar constantemente las expectativas de 
los clientes generando una experiencia memorable de contacto” se debe realizada 
a través de la satisfacción del cliente interno, para ello los tipos de expectativas de 
servicio pronosticado se tiene que alinear con la promesa explícita de servicio, 
promesa implícita de servicio, comunicación boca a boca y experiencia previa de 
servicio que la empresa ha establecido y estar seguido de la expectativas de 
servicio deseado que tiene que mantener el intensificador duraderos de servicio, 
expectativas derivadas, filosofía de servicio personales y necesidades personales. 
Y junto a estas esta también las expectativas de servicio adecuado que tiene que 
considerar el intensificador temporal del servicio, alternativas percibidas de 
servicio, roles de servicios auto-percibidos y factores situacionales. 
 
1.2. Trabajos previos 
 
Los trabajos previos son investigaciones realizadas a la presente, a fin de brindar 
los conocimientos previos y fundamentos de esta investigación, en este punto se 
busca comparaciones y/o relaciones con los estudios científicos anteriores. 
 
Campos y Lenda, en el año 2013. Con el título de tesis “Gestión administrativa y 
Atención al usuario en la alcaldía municipal de Moncagua, Departamento de San 
Miguel - 2013”. Con el grado obtenido de Licenciado en Administración de 
Empresas, en la Facultad de Ciencias Empresariales, en la Escuela de 
Administración, de la Universidad El Salvador.  
           El objetivo general fue de “Establecer la relación entre Gestión 
administrativa y Atención al usuario en la alcaldía municipal de Moncagua, 
Departamento de San Miguel, 2013”. Con un tipo de investigación descriptivo 
correlacional, mantiene un diseño no experimental, tiene una población, muestra y 
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muestreo de 40 colaboradores de la alcaldía municipal de Moncagua, 
Departamento de San Miguel, 2013. Se utilizó el instrumento de cuestionario de 
preguntas de tipo Likert.  
           El autor establece como conclusión de “Los usuarios de la alcaldía de 
Moncagua, si utilizan los servicios que dicha entidad presta, pero consideran que 
el trato que el recurso humano ofrece no es el adecuado ya que la alcaldía no 
practica procesos administrativos adecuados para su eficiente dirección, 
mantenimiento y control lo que conlleva a que los empleados no efectúen 
adecuadamente su trabajo. Esta carencia se debe fundamentalmente a que no 
hay calidad de servicio por parte de los empleados de la alcaldía municipal de 
Moncagua, ya que solo se encuentra reflejada en los empleados, pero no se pone 
en práctica al momento que un usuario solicita su servicio. Es por eso que los 
usuarios de la municipalidad consideran que el recurso humano de la alcaldía de 
Moncagua debe ser capacitado constantemente para que esto les motive y 
puedan desempeñar mejor su trabajo siendo reconocido por parte de la 
municipalidad con una recompensa monetaria. Asimismo, sean sancionados si 
llegan tarde a su trabajo con una sanción no monetaria, ya que los servicios que 
presta la municipalidad en las diferentes unidades no son bien evaluadas por los 
usuarios e incluso por el mismo personal”. 
           Este trabajo es relevante en la investigación porque va a dar a conocer la 
importancia de tener al personal motivado e identificado con la empresa para 
obtener mejores resultados en la gestión administrativa y satisfacción del cliente 
interno. 
 
Gordón, en el 2013, con el título de tesis “Gestión administrativa y  Satisfacción de 
los clientes del servicio de Transporte Pesado de la Ciudad de Tulcán, 2013”. Con 
el grado obtenido de Ingeniero en Administración de Empresas y Marketing, 
Facultad de Comercio Internacional, Integración, Administración y Economía 
Empresarial, de la Escuela de Administración de Empresas y Marketing, de la 
Universidad Politécnica Estatal del Carchi, Ecuador. 
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           Con el objetivo general de “Realizar un estudio de la Gestión administrativa 
del servicio de Transporte Pesado en la Ciudad De Tulcán y su incidencia en la 
Satisfacción de los clientes - 2013”, con un tipo de investigación descriptiva 
correlacional, mantiene un diseño no experimental, tiene una población de 3225 
comerciantes de la Ciudad de Tulcán, con una muestra de 343 comerciantes de la 
Ciudad de Tulcán, utilizó el instrumento del cuestionario. 
           La conclusión del estudio fue “Las relaciones con el cliente, deben tratarse 
con buena actitud y predisposición del personal; la implementación del modelo de 
gestión ayudará a crear un ambiente de servicio donde la persona más importante 
es el cliente y todo el comportamiento organizacional gira en torno a estrategias 
de fidelización de este, a partir de la satisfacción de sus necesidades y 
expectativas de servicio. Se percibe el escaso sentido de pertenencia por parte 
del personal, con respecto a la empresa de transporte de carga; esto se ve 
reflejado en el servicio que brinda. La gestión se logra a través de un trabajo 
directo con el nivel administrativo en conjuntamente con el recurso humano para 
designar, responsabilidades y funciones para los cargos. La gestión del talento 
humano debe hacerse realizando una revisión contractual de cada empleado”. 
           En esta investigación se valora en la investigación por la importancia de 
tener un buen manejo del personal en la empresa para obtener mejores 
resultados en la Gestión administrativa y Satisfacción del cliente interno. 
 
Alva y Juarez, en el año 2014, con el título de tesis “Relación entre el nivel de 
Satisfacción laboral y el nivel de Productividad de los colaboradores de la 
Empresa Chimú Agropecuaria S.A del distrito de Trujillo, 2014”. Con el grado 
obtenido de Licenciado en Administración de Empresas, en la Facultad de 
Ciencias Empresariales, de la Escuela de Administración, de la Universidad 
Antenor Orrego. 
           Tuvo como objetivo general de “Determinar la relación entre el nivel de 
Satisfacción laboral y el nivel de Productividad de los colaboradores de la 
Empresa Chimú Agropecuaria S.A del distrito de Trujillo, 2014”. Con un tipo de 
investigación descriptivo correlacional, mantiene un diseño no experimental, tiene 
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una población, muestra y muestreo de 80 colaboradores. Se utilizó el instrumento 
de cuestionario de preguntas de tipo Likert.  
           El estudio concluye en “La relación entre el nivel de Satisfacción laboral y 
el nivel de Productividad es directa, por cuanto existe un nivel medio de 
satisfacción laboral, lo cual influye en un nivel medio de productividad; con lo cual 
queda demostrada la hipótesis. La empresa no otorga incentivos ni capacitación; 
así como también la empresa no proporciona los recursos necesarios para lograr 
una mayor productividad. Existe un nivel medio de satisfacción laboral de los 
colaboradores de la Empresa Chimú Agropecuaria S.A quienes consideran que 
no son reconocidos por su desempeño, que el relacionamiento con sus jefes no 
es el más adecuado; la empresa solo los capacita de manera limitada para 
realizar su trabajo y existe insatisfacción respecto a sus remuneraciones en 
relación a las responsabilidades encomendadas”. 
           El presente estudio es trascendental en la investigación porque da a 
conocer y comprender las necesidades personales de los colaboradores para la 
mejora de la gestión administrativa y la satisfacción del cliente interno. 
 
Droguett, en el año 2012, con el título de tesis “Calidad de servicio y Satisfacción 
a los clientes de la Industria Automotriz de Santiago - 2012”. Con el grado 
obtenido de Licenciada en Administración de Empresas, en la Facultad de 
Ciencias Empresariales, de la Escuela de Administración y Economía, de la 
Universidad De Chile.  
           Su objetivo general fue de “Establecer la relación entre Calidad de servicio 
y Satisfacción a los clientes de la Industria Automotriz de Santiago - 2012”. Con 
un tipo de investigación descriptivo correlacional, mantiene un diseño no 
experimental, tiene una población, muestra y muestreo de 1460 clientes. Se utilizó 
el instrumento de cuestionario de preguntas cerradas de tipo Likert.  
           La conclusión del autor fue “En un contexto donde la competencia dentro 
de la Industria Automotriz se hace cada vez más dura, las experiencias de 
servicio y, en consecuencia, las evaluaciones que los clientes hacen de las 
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mismas, cobran gran relevancia, en gran parte de las actitudes de las personas 
hacia una marca de la industria tienen que ver con las experiencias de servicio 
que ha tenido con la misma, elevando el nivel de recomendación y recompra en 
las marcas que hacen un buen trabajo en los temas relacionados a servicio al 
cliente. En la industria se presentan dos procesos de servicio que tienen 
actividades diferentes, son llevados a cabo por personas distintas y suceden en 
distintas etapas de la relación con el cliente. A pesar de lo anterior, es importante 
saber que ambos deben ser tratados con igual cuidado y se debe mantener un 
grado de coherencia, pues ambos estarán enlazados en la percepción que el 
cliente tiene de la marca. Estos dos procesos de servicio tienen características 
distintivas el proceso de ventas es un servicio que mezcla cualidades de 
búsqueda con cualidades de experiencia, mientras que el proceso de servicio al 
vehículo es netamente un servicio con cualidades de credibilidad. Es este último 
el que finalmente es un servicio “más puro”, y donde las experiencias de servicio 
son realmente lo más relevante para el cliente. No se debe olvidar que la 
experiencia de servicio del proceso de ventas es finalmente el camino para 
conseguir el bien tangible que efectivamente se va a adquirir, el vehículo”. 
           Se considera vital este trabajo en la investigación porque va a dar a 
conocer la importancia de tener al personal con el respeto, la cordialidad, la 
tolerancia y la empatía para los mejores resultados en la gestión administrativa y 
satisfacción del cliente interno. 
 
Tigua, en el año 2015, con el título de tesis “Gestión administrativa y su incidencia 
en el Desempeño laboral del benemérito cuerpo de Bomberos de la Ciudad de 
Quevedo 2015”. Con el grado obtenido de Licenciada en Administración de 
Empresas, en la Facultad De Ciencias Empresariales, de la Escuela de 
Administración, de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo.  
           Mantuvo como objetivo general de “Analizar la Gestión administrativa y su 
incidencia en el desempeño laboral del benemérito cuerpo de Bomberos de la 
Ciudad de Quevedo, periodo 2015. Con un tipo de investigación descriptivo 
correlacional, mantiene un diseño no experimental, tiene una población y muestra 
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de 51 colaboradores benemérito cuerpo de Bomberos de la Ciudad de Quevedo 
2015. Se utilizó el instrumento de cuestionario de preguntas de tipo Likert. 
           El estudio tuvo como conclusión de “El cuerpo de Bomberos de la Ciudad 
de Quevedo mantiene una buena relación entre el personal operativo y el 
personal administrativo influyendo de buena manera en el rendimiento profesional 
de cada uno de ellos. Posee normas jurídicas reguladoras internacionales como lo 
son las NFPA (National Fire Protection Association) asociación nacional de 
protección contra el fuego, que aportan notablemente al cumplimiento de las 
labores diarias del personal operativo de la institución. Dentro de la planeación del 
presupuesto que posee el cuerpo de Bomberos De La Ciudad De Quevedo, no se 
encuentra monto alguno destinado a la capacitación de la comunidad, pero si 
poseen un plan interno de prevención de incendio aplicado por los inspectores 
que realizan visitas domiciliarias”. 
           Este estudio es esencial en la investigación porque que permite reconocer 
el trabajo que realiza el personal en la empresa y/o en otras organizaciones, para 
obtener mejores resultados en la gestión administrativa y satisfacción del cliente 
interno.  
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
En esta parte de la investigación se da a conocer la fundamentación científica de 
los dos temas en material de estudio. La primera es la Gestión administrativa y la 
segunda es la Satisfacción del cliente interno, se procede a definir cada una de 
ellas. 
1.3.1. Gestión administrativa 
 
Para tener una idea más claro de la Gestión Administrativa se citó los conceptos 
administrativos que brinda Louffat (2012), la cual la define como “el proceso 
administrativo como elemento convergente e integrador de la acción 
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administrativa por medio de la planeación, la organización, la dirección y el 
control” (p. 5). 
           La gestión administrativa, es un proceso necesario de toda organización 
que debe planear su meta y su objetivo. La meta, esta puede ser cambiante a lo 
largo del tiempo o según lo que la empresa lo determine, pero sin ella la 
organización que se ha construido no tendría razón de ser. Pues la meta es el 
paso a paso para lograr los objetivos planteados. Para esto, todas las 
organizaciones deben organizar y dirigir de manera adecuada. También tener sus 
estrategias, programas o métodos para lograr alcanzar las metas, se hace 
referencia a un plan, este plan puede referirse a las acciones de las habilidades 
para realizar el servicio, sin un plan y un control adecuado de lo que debe 
hacerse, ninguna podrá ser aplicada y efectiva. En el área comercial también 
debe adquirir y asignar los recursos que necesita para alcanzar las metas, debe 
tener presente que el área comercial depende de otras áreas y de la Gerencias; 
para obtener los recursos que necesita. 
           Robbins y DeCenzo (2013) determinan que la gestión administrativa es "el 
proceso de conseguir que se hagan las cosas, con eficiencia y eficacia, mediante 
otras personas y junto con ellas" (p. 6). 
La gestión administrativa es una acción importante en toda organización, la que 
va a permitir el logro de los objetivos en esfuerzo unido de todo el personal. Lo 
que se busca es mantener a la empresa rentable en el tiempo.  
           Para Stoner, Freeman y Gilbert (2009), indica que la gestión administrativa 
consiste "en darle forma de manera consciente y constante a las organizaciones. 
Todas las organizaciones cuentan con personas que tienen el encargo de 
servirlos para alcanzar sus metas" (p. 7).  
Para poder tener una gestión administrativa, se debe tener presente las funciones 
específicas que tiene la administración, en búsqueda de alcanzar las metas 
planteadas por la organización. 
           La gestión administrativa es importe, pues en el transcurso de las épocas 
el ser humano pertenece a una u otra organización, sea tanto en el ámbito de lo 
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profesional, en lo académico, en las actividades deportivas, en el entorno social, 
etcétera; la mayoría de estas organizaciones tiene una estructura formalizada 
mientras que otras no cuenta con estructura formal; sin embargo, todas las 
organizaciones, sean tanto las formales o no, están conformadas o reunidas por 
un determinado grupo de personas que tienen y buscan un mismo fin en común, 
que buscan los beneficios de trabajar juntas con el propósito de alcanzar un 
mismo objetivo.  
           Para Muñiz (2006) la gestión administrativa se caracteriza por brindar 
apoyo al plan y el control de las actividades organizacionales. Direccionar el 
sistema de información contable e identificar y prever las necesidades de 
financiación de la empresa y elegir la mejor combinación de fuentes de 
financiamiento que permitan satisfacer las mismas de la forma más eficiente. 
Analizar administrativamente decisiones de la empresa respecto a: inversiones, 
políticas comerciales, precios de los productos, presupuestos, etcétera (p.21). 
           La gestión administrativa es el proceso de la administración más 
importante cuando se pone en marcha en todo momento del negocio, ya que de 
ella va depender el éxito o fracaso de la empresa, además es hacer que las cosas 
pasen de manera planeada y así brindar la asistencia de soporte administrativo a 
los procesos empresariales en las diferentes áreas, a fin de lograr resultados 
eficientes y con una gran ventaja competitiva con la competencia. 
            
Para la Gestión administrativa, se evaluó con las teorías que son desarrollados 
por Louffat (2012), que indica que los elementos de la gestión administrativa son: 
Planeación, Organización, Dirección y Control. 
 
1.3.1.1. Planeación 
“La planeación es el primer elemento del proceso administrativo encargado sentar 
las bases de la administración profesional en una institución. La planeación guía, 
oriente, ofrece las coordenadas del rumbo que se propone seguir la institución, 
permitiendo que ella misma se diagnostique y prescriba las mejores opciones 
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administrativas para poder alcanzar una realización sustentable y rentable en el 
tiempo” (p. 2).  
           Los elementos básicos de planeación están constituidos en primer lugar por 
la definición de la misión, esto viene a ser el enunciado de los objetivos cardinales 
de la institución, la piedra angular de su existencia, a través de la cual se sabe su 
razón de ser, luego se establece la visión que es la proyección de la misión en los 
mismos términos, pero a un futuro mediano. En base a la misión y visión, surge la 
formulación de objetivos, que no es otra coca que las proyecciones de metas que 
se esperan lograr al final de periodos o plazos predeterminados que contribuyan y 
estén de acuerdo con la realización de la misión y visión previamente establecidas. 
La decisión de cómo se prevén lograr la misión, visión y los objetivos, le 
corresponde a los encargados de concebir las estrategias; tarea primordial que 
permite a la institución proponer caminos que la conduzcan al cumplimiento de sus 
objetivos, en base a un análisis de su entorno e intorno. A efectos de poder 
operacionalizar las estrategias es adecuado plantear las políticas, a modo de guías 
o directrices que contextualizan y sirven de marco para tomar decisiones 
administrativas que conduzcan a la implementación de las acciones estratégicas 
previamente definidas. Para poder implementar y operacionalizar las estrategias se 
torna muy necesario definir los cronogramas y presupuestos (p. 3). 
 
1.3.1.2. Organización 
“La organización es el segundo elemento del proceso administrativo y se encarga 
de diseñar el ordenamiento interno de una institución de manera compatible con 
la planeación estratégica definida en la primera parte, Diseñar una organización 
implica definir cuatro aspectos esenciales” (p. 46). 
           Lo primero a plantear es el organigrama, que consiste en un gráfico cuya 
misión es representar la estructura organizacional basada en el modelo que 
previamente se ha seleccionado. Podría afirmarse que el organigrama es la 
representación técnica del modelo organizacional. Para la confección de un 
organigrama existen diversas opciones. Pueden estar basadas en la información 
que ofrecen, así como en la forma o figura de las unidades orgánicas que la 
constituyen. Aspectos esenciales para la confección son la definición de las 
ubicaciones de las unidades orgánicas en el “plano organimétrico”, así como la 
denominación de sus nomenclaturas y de una serie de criterios técnicos en el 
empleo de figuras y líneas conectoras de las unidades. Lo segundo a definir es el 
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desarrollo de los manuales organizacionales, estos son documentos que sirven de 
complemento para una mejor información, entendimiento y comprensión del diseño 
organizacional plasmado en los organigramas, mediante estos manuales se pueden 
definir las características adoptadas por las instituciones en cuanto a sus funciones, 
procesos, puestos, procedimientos, políticas e instrucciones de uso. En tercer lugar 
vendrían los perfiles del puesto a modo de una recapitulación analítica del diseño 
organizacional, se impone la tarea de fundamentar las condicionantes y 
componentes organizacionales. Esto es, los factores y/o variables que influyeron en 
la confección del diseño organizacional adoptado por una institución y que servirán 
para poder sustentarlo técnicamente. Los principales condicionantes son las 
estrategias, el ambiente, la tecnología y la cultura organizacional. Del lado de los 
componentes se analizan los factores de departamentalización, formalización, 
unidades de línea y de apoyo, cadena jerárquica, niveles de centralización y/o 
descentralización, amplitud administrativa, comunicación y las decisiones (p. 47). 
           Finalmente, la experiencia del personal, que también es entendido 
como experiencia laboral, se define como “una experiencia del personal en 
las labores como la respuesta interna y subjetiva de los colaboradores ante 
cualquier contacto directo o indirecto con alguna práctica, política o 
procedimientos de gestión de personas. El contacto directo usualmente es 
iniciado por la unidad responsable de las decisiones sobre selección, 
remuneraciones, entrenamiento y otras” (Meyer y Schwager, 2007, p. 89). 
  
1.3.1.3. Dirección 
“La dirección es el tercer elemento del proceso administrativo encargado de velar 
por las relaciones humanas dentro de las instituciones, Para muchos, la 
importancia de la dirección es primordial porque se trata de ejecutar, de llevar a la 
práctica, todo aquello que se ha planeado y organizado anteriormente, por medio 
de los trabajadores quienes se convierten así en los actores principales de toda 
institución” (p. 172). 
           Administrar personas implica tratar de comprender su comportamiento 
individual y su comportamiento en grupos/equipos. En ese contexto, tener nociones 
sobre técnicas de liderazgo, de motivación, comunicación, toma de decisiones 
[…] se vuelve indispensable para poder lograr que los trabajadores se sientan 
identificados y comprometidos con la institución. Si se pretende comprender al 
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trabajador individualmente, es necesario contextualizarlo en sus sensaciones, 
percepciones, personalidades, actitudes, valores, pensamientos, motivaciones, 
emociones, memorias, inteligencias, aprendizajes, ya que “cada cabeza es un 
mundo”. También es necesario identificar sus rasgos frente a las relaciones con los 
colegas de trabajo, observar cómo es su comportamiento con un superior, con un 
subordinado, con un colega de igual nivel, con colegas de otras áreas, qué rol juega 
cuando forma parte de equipos de trabajo o de grupos humanos (p. 173). 
 
1.3.1.4. Control 
“El control es el último elemento del proceso administrativo y se encarga de 
verificar el grado de eficacia y eficiencia de los resultados logrados en función de 
las metas esperadas para un periodo predefinido. El control debe de realizarse no 
solo al final de un periodo, sino permanentemente, a efectos de poder subsanar 
alguna deficiencia administrativa en el momento oportuno, de ahí que se apliquen 
controles previos, concurrentes y posteriores a las acciones administrativas” (p. 
330).  
El Para realizar este cometido tradicionalmente se daba mucha importancia a la 
auditoría financiara contable, sin embargo, el control de una institución implica otros 
aspectos que los financieros, motivo por el cual se viene utilizando otros criterios de 
control basados en la Auditoria Administrativa, la cual sustenta su acción en la 
medición de indicadores de: las diversas áreas administrativas (logística, recursos 
humanos, marketing, informática, etcétera), los diversos recursos administrativos 
(financieros, materiales y humanos) y los elementos de procesos administrativos 
(planeación, organización, dirección y control). El control no solo se aplica al 
finalizar una acción administrativa y donde la situación está consumada, “oleada y 
sacramentada”, si no que puede adoptarse permanentemente, a lo largo de tres 
momentos  (p. 331).  
El control previo, se produce antes de iniciarse la actividad a modo de revisión de 
las condiciones adecuadas para la actividad a desarrollar, buscando reducir las 
posibilidades de fallas previsibles. El control concurrente, tiene lugar durante la 
ejecución de la actividad y otorga la posibilidad de poder eventualmente corregir las 
acciones que se consideren necesarias en el momento en que están sucediendo. El 
control posterior, se produce al finalizar la acción administrativa, siendo su sentido 
el de corregirla o repararla de acuerdo a los daños encontrados (p. 336). 
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1.3.2. Satisfacción del cliente interno 
 
Hoffman y Bateson (2012) indica que “la definición más común de satisfacción o 
insatisfacción del cliente es aquella en que se comparan las expectativas del 
cliente con sus percepciones respecto del contacto real del servicio. La 
comparación de las expectativas y las precepciones de los clientes se basa en lo 
que las empresas que aplican el marketing llaman el método de rectificación de 
las expectativas. En pocas palabras, si las percepciones de un cliente satisfacen 
sus expectativas, se dice que éstas se confirman y el cliente queda satisfecho. Si 
las percepciones y las expectativas no son iguales, entonces se dice que la 
expectativa se rectifica” (p. 288). 
           Aunque el término rectificación suena experiencia negativa, no 
necesariamente lo es. Hay dos rectificaciones, si las percepciones reales fueron 
inferiores a las expectativas el resultado es una rectificación negativa, que da por 
resultado la insatisfacción del cliente y puedo llevar a una publicidad negativa boca 
a boca y a la deserción del cliente. Por el contrario, la rectificación positiva ocurre 
cuando las percepciones superan a las expectativas, dando como resultado la 
satisfacción del cliente. Todos los días, los clientes aplican el paradigma de 
rectificación al comparar sus expectativas con sus percepciones. Un día, en el 
restaurante de un hotel en la costa oeste de Florida, el mesero trajo todo lo que pedí 
y también resultó muy bueno para anticiparse a las necesidades. Mi sobrina de tres 
años se había asoleado y divertido mucho durante el día y estaba cansada. Se 
subió a un gabinete vacío detrás de la mesa y se quedó dormida. El mesero, al ver 
que no estaba en la mesa, por su propia iniciativa la tapó con un mantel blanco a  
modo de cobertor. Este incidente, junto con otros ocurridos durante la velada, 
produjo una rectificación positiva de las expectativas. El gran servicio de la velada 
reforzó la noción de que con tal mal servicio por doquier, los clientes se dan cuenta 
cuando el servicio es excelente (p. 289). 
           La satisfacción del cliente es más que atender bien al cliente cuando se 
realizar un servicio, debido a que es todo un contexto que va a influir a que el 
cliente en sí pueda determinar si percibió o no que la atención recibida pudo 
satisfacer sus necesidades, lo complicado de esto es que cada ser humano tiene 
una forma y manera diferente de realizar esta acción, lo que hace más 
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complicado satisfacer a todos, pero si podemos hacer que de acuerdo al contexto 
en común, pueda dejarse influir por lo que ya se ha establecido. 
           Kotler y Armstrong (2013) se define como “los consumidores generalmente 
se enfrentan a una amplia variedad de productos y servicios que podrían 
satisfacer una necesidad determinada. ¿Cómo eligen entre tantas ofertas de 
mercado? Los clientes se forman expectativas sobre el valor y la satisfacción que 
les entregarán las varias ofertas de mercado y realizan sus compras de acuerdo 
con ellas” (p. 7). 
           Según el concepto de Robbins y Judge (2013), dice “Cuando se habla de 
las actitudes de los empleados, por lo general se hace referencia a la satisfacción 
laboral, lo cual describe un sentimiento positivo acerca de un puesto de trabajo 
que surge de la evaluación de sus características La satisfacción del cliente 
depende del desempeño que se perciba de un producto en cuanto a la entrega de 
valor en relación con las expectativas del comprador. Si el desempeño del 
producto no alcanza las expectativas, el comprador quedará insatisfecho” (p. 74). 
           La satisfacción del cliente interno, es importante porque juega un papel 
básico y necesario en la gestión que debe realizar cada colaborador que es parte 
de una empresa, pues cada uno del personal tiene la oportunidad de estar en 
contacto e interrelacionarse con los clientes, en este contacto son los 
responsables de hacer pasar una experiencia memorable en los servicios 
brindado y dar un nivel de satisfacción que genere un afinidad y lealtad por parte 
del cliente hacia la empresa. Se puede mencionar que esta forma de atención es 
un modo y/o forma de trabajo y de satisfacción en cada actividad que se hace y 
que si incluye a todas las áreas de organización, tanto en servir adecuadamente a 
los clientes externos que son los que compran y nos permiten estar rentables en 
el tiempo; como en la forma de atender a los clientes internos que son todos los 
colaboradores de la diferentes áreas de la empresa que brinda un soporte 
adecuado y eficiente.  
           Para Colunga (2004), Satisfacción (del latín satis = bastante + facere = 
hacer) aunque definido por el Diccionario de la lengua Española como "El estado 
que resulta de la realización de lo que se pedía o deseaba" debe ser entendido - 
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específicamente relacionado con la Mercadotecnia o el servicio al cliente y de 
acuerdo a la idea de James Stoner, como "Los Factores que pueden alcanzar o 
colmar aquello de lo que se carecía. Calidad es satisfacer al cliente. ¿Cómo? 
Cumpliendo con los requerimientos del servicio. ¿Hasta Dónde? Hasta donde la 
acción tomada ayude a la permanencia de la empresa en el mercado. Ese es el 
límite” (p.96). 
           Otros autores afirman que la satisfacción “es la evaluación que realiza el 
cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si ese producto o 
servicio respondió a sus necesidades y expectativas”. (Zeithaml, 2002, p. 95). 
           Para que toda empresa comience a desarrollar sus actividades debe existir 
una demanda de clientes, ya que ellos representan los ejes principales y el factor 
importante para que exista un negocio, pero de nada sería útil que el producto o el 
servicio sea entregado con buena calidad y a un precio acorde al mercado o esté 
bien presentado, si no existen los consumidores. La empresa no podrá 
mantenerse en el mercado; y además la satisfacción de los clientes es el 
resultado de ofrecer bienes y servicios que se ajustan y se adapten a sus 
necesidades y expectativas. 
         
Para la satisfacción del cliente interno, se valoró con las teorías que son 
desarrollados por los autores, Hoffman y Bateson (2012), que indican tres tipos de 
expectativas: Expectativas servicio pronosticado, expectativas servicio deseado y 
expectativas servicio adecuado. 
 
1.3.2.1. Expectativas de servicio pronosticado 
“Es probablemente la expectativa que refleja el nivel de servicio que los clientes 
creen que les dan. En general, se acepta que las evaluaciones de satisfacción 
del cliente se hacen al comparar el servicio pronosticado con el servicio 
percibido que se recibe” (p.307). 
           En las expectativas de servicio pronosticado hay cuatro factores que influyen 
en su proceso.  
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Las promesas explicitas de servicio, abarcan la publicidad de la empresa, la 
venta personal, los contratos y otras formas de comunicación. Debido a la falta de 
un producto tangible, los consumidores de servicios basan sus evaluaciones del 
servicio en las diversas formas de información disponible. Cuanto más ambiguo es 
el servicio, más clientes dependen de la publicidad de la empresa al formar sus 
expectativas. Si un hotel hace énfasis en habitaciones modernas y limpias, los 
clientes esperan que estén exactamente como en la fotografía del anuncio. Del 
mismo modo, si un constructor afirma que la casa nueva de un cliente estará lista en 
diciembre, el cliente lo toma como una promesa del constructor, y esta será la 
norma en la que el cliente basará sus evaluaciones. 
           Las promesas implícitas de servicio, también influyen en los elementos 
tangibles que rodean al servicio y el precio del servicio son los tipos más comunes 
de las promesas implícitas de servicio de mayor calidad. A medida que aumentan 
los precios, los clientes esperan que la empresa ofrezca servicio de calidad, a falta 
de un producto tangible, el precio se convierte en un indicador de la calidad para la 
mayoría de los clientes. Por ejemplo, los clientes quizá tienen mayores expectativas 
del servicio en un salón de belleza más caro de lo que esperarían de la peluquería 
de la esquina. Del mismo modo, si los elementos tangibles en torno a un servicio 
son de lujo, los clientes interpretan estos elementos como un signo de calidad. En 
general, cuanto más agradable sea el mobiliario del establecimiento de servicio, las 
expectativas de los clientes serán más altas. 
           La comunicación de boca a boca, también desempeña un papel importante 
en la formación de las expectativas del cliente. Con base al comportamiento del 
comprador, los clientes tienden a confiar más en fuentes de información personales 
que en las no personales cuando se trata de elegir alternativas de servicio. Dado 
que los servicios no se pueden evaluar completamente antes de la compra, los 
clientes consideran la información de boca a boca como información imparcial de 
alguien que ya paso por la experiencia de servicio. Las fuentes de información de 
boca a boca pueden ser los amigos y familiares de los clientes, e incluso los 
consultores de publicaciones de evaluación de productos. 
           La experiencia previa, también contribuye a las expectativas de los clientes, 
las evaluaciones de servicio a menudo se basan en una comparación del encuentro 
del servicio actual con otros encuentros con el mismo proveedor, otros proveedores 
en la industria y otros de distintas industrias. En el sistema educativo, las 
expectativas del estudiante sobre los profesores probablemente estén basadas en 
la experiencia previa en otras clases con el mismo profesor y en otras clases con 
otros profesores (p. 310). 
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1.3.2.2. Expectativas de servicio deseado 
“Es la expectativa ideal que refleja lo que los consumidores quieren comparar 
con el servicio pronosticado, que es lo que es probable que ocurra. Por tanto, en 
la mayor parte de los casos, el servicio deseado refleja una mayor expectativa 
que el servicio pronosticado. La comparación de expectativa del servicio 
deseado con el servicio percibido que se recibe da por resultado un medición de 
la superioridad del servicio recibido” (p. 307). 
Las expectativas del servicio deseado se forman a partir cuatro fuentes. 
Intensificadores duraderos del servicio, consiste en factores personales que son 
estables y que aumentan la sensibilidad del cliente respecto a cómo se le debe 
suministrar el servicio.   
Expectativas derivadas, consiste en evaluar las expectativas apropiadas y 
basadas en las expectativas de otros. 
Filosofías de servicio personales, se basa en las ideas internas del cliente sobre 
el significado del servicio y la manera en que deben conducirse los proveedores, 
acrecientan la sensibilidad del cliente. Los clientes que trabajan en el sector 
servicios son particularmente sensibles al calibre del servicio proporcionado. Estos 
clientes tienen sus propias opiniones sobre exactamente cómo debe suministrarse 
el servicio; quieren ser tratados como creen que ellos mismos tratan a sus clientes. 
Necesidades personales, el cliente sus necesidades físicas, sociales y 
psicológicas. Dicho en pocas palabras, algunos clientes tienen más necesidades y 
requieren de “mayor mantenimiento” que otros. Unos clientes son muy detallistas 
sobre cómo se sienten en un restaurante, mientras que otros se contentan con estar 
en cualquier lugar (p. 308).    
 
1.3.2.3. Expectativas de servicio adecuado 
“Es la mínima expectativa tolerada y refleja el nivel de servicio que el cliente está 
dispuesto a aceptar. El servicio adecuado se base en experiencias o normas que 
se forman al paso del tiempo. Las ocasiones de entrega de servicios que quedan 
por debajo de las normas esperadas no cumplen con las expectativas del 
servicio adecuado, la comparación del servicio adecuado con el percibido da una 
medición de lo adecuado del servicio percibido” (p.307). 
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El servicio adecuado refleja el nivel de servicio que le consumidor está dispuesto a 
aceptar y en el influyen cuatro factores:  
Intensificadores temporales del servicio, son factores individuales a corto plazo 
que aumentan la sensibilidad del cliente al servicio. Por ejemplo, los clientes que 
antes tuvieron problemas de servicio con tipos específicos de proveedores son más 
sensibles a la calidad en el servicio proporcionado durante los encuentros 
posteriores. Otro ejemplo es la necesidad del servicio en situaciones de emergencia 
personal. Por lo general, los consumidores están dispuestos a esperar su turno para 
ver a un médico, sin embargo, en condiciones de emergencia personal, los 
consumidores están menos dispuestos a ser pacientes y esperan un nivel de 
servicio más alto en un periodo más corto. Por tanto, aumenta el nivel de servicio 
adecuado y la zona de tolerancia se hace más estrecha.  
Alternativas percibidas del servicio, el nivel de servicio adecuado también se ve 
afectado por cuanto mayor sea el número de alternativas percibidas del servicio, 
mayor será el nivel de las expectativas de servicio adecuado y más estrecha la zona 
de tolerancia. Los clientes que creen que pueden obtener los servicios comparables 
en otro lado y/o que puedan producir el servicio esperan niveles más altos del 
servicio adecuado que los clientes que no se consideran capaces de recibir un 
mejor servicio de otro proveedor. 
Roles de servicio auto percibidos, como se ha mencionado en muchas 
ocasiones, el proceso de producción a menudo implica el servicio al cliente y puede 
influir directamente en los resultados del sistema de entrega del servicio. Cuando 
los clientes tienen un rol de servicio auto percibido fuerte, es decir, cuando creen 
que hacen lo suyo, aumentan sus expectativas de un servicio adecuado. Sin 
embargo, si los clientes admiten voluntariamente que no han podido llenar los 
formularios o proporcionar la información necesaria para producir un resultado de un 
mejor servicio, disminuyen sus expectativas de un servicio adecuado y aumenta la 
zona de tolerancia. 
Factores situacionales, como grupo, los clientes no son razonables. Entienden 
que, de vez en cuando, fuera del control del proveedor de servicios disminuyen la 
calidad en el servicio. Si se interrumpe el suministro eléctrico en una parte de la 
ciudad a la hora de la cena, los restaurantes en otras partes de la ciudad tendrán 
una cantidad excesiva de clientes hambrientos. Como resultado, se generarán 
largas filas debido a la saturación del sistema de entrega del servicio. Del mismo 
modo, después de un huracán, un tornado u otro desastre natural, es posible que el 
agente de seguros de los clientes no pueda responder como en circunstancias 
normales. Cuando se presentan circunstancias fuera del control del proveedor y el 
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cliente reconoce dichas circunstancias, disminuyen las expectativas de un servicio 
adecuado y se extiende la zona de tolerancia (p. 311). 
 
1.3.3. Otros temas relacionados 
 
1. Gestión:  
Se entiende como “la aplicación del conocimiento, habilidades, técnicas y 
herramientas a las acciones para realizar un proyecto, con el objetivo de cumplir 
con los requisitos del proyecto, en aspectos como alcance, tiempo, coste, riesgo, 
calidad, las necesidades, los diferentes intereses y expectativas de los 
interesados” (Ocaña, 2011, p. 121). 
2. Proceso administrativo:  
“Es un conjunto de fases o etapas a través de las cuales se efectúa la 
administración, las mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral” 
(Rodríguez, 2008, p. 73). 
3. Atención al cliente:  
“Es el conjunto de prestaciones de servicio que el usuario espera, además de un 
servicio básico, cuando el usuario entra en contacto con la Institución. Es la 
capacidad para atender lo que los usuarios necesitan y desean, para que puedan 
sentirse las personas más importantes” (Dávila, 1998, p. 85). 
4. Satisfacción laboral:  
“Como una sensación positiva sobre el trabajo propio, que surge de la evaluación 
de sus características. Una persona con alta satisfacción en el trabajo tiene 
sentimientos positivos acerca de éste, en tanto que otra insatisfecha los tienen 





1.4. Formulación del problema 
 
1.4.1. Problema general 
 
¿Qué relación existe entre la Gestión administrativa y la Satisfacción del 
cliente interno del área comercial del Banco Cencosud, sede central, 
distrito de Miraflores, 2017? 
 
1.4.2. Problemas específicos 
  
a) ¿Cómo se relaciona la planeación y la Satisfacción del cliente interno 
del área comercial del Banco Cencosud, sede central, distrito de 
Miraflores, 2017? 
 
b) ¿Cuál es la relación que existe entre la organización y la Satisfacción 
del cliente interno del área comercial del Banco Cencosud, sede central, 
distrito de Miraflores, 2017? 
 
c) ¿Cómo se relaciona la dirección y la Satisfacción del cliente interno del 
área comercial del Banco Cencosud, sede central, distrito de Miraflores, 
2017? 
 
d) ¿Cuál es la relación que existe entre el control y la Satisfacción del 
cliente interno del área comercial del Banco Cencosud, sede central, 












Para Bernal (2010) la justificación teórica es cuando “el propósito del estudio es 
generar reflexión y debate académico sobre el conocimiento existente, confrontar 
una teoría, contrastar resultados o hacer epistemología del conocimiento 
existente. En el caso de las ciencias económico y administrativas, un trabajo 
investigativo tiene justificación teórica cuando se cuestiona una teoría 
administrativa, su proceso de implantación o sus resultados” (p. 106). 
           La investigación se justifica teóricamente por la aplicación de las teorías y 
los conceptos para la Gestión administración de Enrique Louffat (2012) que se 
considera ser los ideales para la evaluación de la realidad problemática del 
estudio, pues da a conocer los cuatro elementos de la Gestión Administrativa que 
son la planeación, la organización, la dirección y el control.  
           Por otro lado, para la Satisfacción del Cliente Interno, las teorías de 
Douglas Hoffman y John Bateson (2012) se tomó en cuenta pues se ajustan a la 
problemática de la empresa y reconocer a los tres tipos de expectativas de 
servicios que son el servicio pronosticado, servicio deseado y servicio adecuado. 
En donde se encuentra explicaciones a situaciones internas y del entorno que 
afectan al Área Comercial del Banco Cencosud. Ello permite contrastar diferentes 




La justificación económica “radica en los beneficios y utilidades que reporta para 
la población los resultados de la investigación, en cuanto constituye base esencial 
y punto de partida para realizar proyectos de mejoramiento económico en la 
población” (Carrasco, 2005, p.120). 
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           En el aspecto económico, tener a los clientes internos satisfechos permitió 
una mejora en el desenvolvimiento en sus actividades laborales que tienen 
asignados, lo que influyó en la mejora del compromiso y de esta manera se 
cumplió las metas, lo que implica que el banco tenga resultados positivos en la 
rentabilidad de las ventas y poder tener el equilibrio con el presupuesto y si se 
continua de esa manera poder tener utilidades más altas. 
   
1.5.3. Metodológica 
 
“En investigación científica, la justificación metodológica del estudio se da cuando 
el proyecto que se va a realizar propone un nuevo método o una nueva estrategia 
para generar conocimiento valido y confiable” (Bernal, 2010, p.107). 
           En lo metodológico para lograr los objetivos de la investigación se procedió 
al empleo de técnicas de observación con el uso de la encuesta y el instrumento 
de investigación con la utilización del cuestionario de preguntas cerradas de tipo 
Likert para su procesamiento estadístico con el fin de medir la gestión 
administrativa y la satisfacción del cliente interno. Con ello se logró conocer la 
planeación, la organización, la dirección y el control que caracterizan y apoyan a 
la definición de la gestión administrativa. De este modo, los resultados de la 
investigación colaboran con las técnicas de investigación válidos en el medio y 




De acuerdo a los conceptos de Bernal (2010), “Se considera que una 
investigación tiene justificación práctica cuando su desarrollo ayuda a resolver un 
problema o, por lo menos, propone estrategias que al aplicarse contribuirían a 
resolverlo. Los estudios de investigación de pregrado y de posgrado, en el campo 
de las ciencias económicas y administrativas, en general son de carácter práctico, 
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o bien, describen o analizan un problema o plantean estrategias que podrían 
solucionar problemas reales si se llevaran a cabo” (p. 106). 
           En la práctica la investigación se justifica porque permitió encontrar, 
analizar y mejorar la problemática que tiene la empresa en la satisfacción del 
cliente interno a través de la efectiva gestión administrativa, que debe reflejar el 
Área Comercial del Banco Cencosud y esto en búsqueda de beneficiar a la 




La justificación social según Carrasco (2005), indica que “radica en los beneficios 
y utilidades que reporta para la población los resultados de la investigación, en 
cuanto constituye base esencial y punto de partida para realizar proyectos de 
mejoramiento social en la población” (p.120). 
           Finalmente, en lo social, va a permitir que los colaboradores mejoren sus 
relaciones personales haciendo más fluido sus actividades laborales y con esto 
generar la confianza y el apoyo en el trabajo en equipo, lo que dará como 
resultado una tranquilada para el colaborador y de ese modo permitir que pueda 
realizar sus tareas en el horario establecido y que pueda salir a tiempo, para 











1.6.1. Hipótesis general 
 
La Gestión administrativa se relaciona significativamente con la 
Satisfacción del cliente interno del área comercial del Banco Cencosud, 
sede central, distrito de Miraflores, 2017. 
 
1.6.2. Hipótesis específicas 
 
a) La planeación se relaciona significativamente con la Satisfacción del 
cliente interno del área comercial del Banco Cencosud, sede central, 
distrito de Miraflores, 2017. 
 
b) La organización se relaciona significativamente con la Satisfacción del 
cliente interno del área comercial del Banco Cencosud, sede central, 
distrito de Miraflores, 2017. 
 
c) La dirección se relaciona significativamente con la Satisfacción del 
cliente interno del área comercial del Banco Cencosud, sede central, 
distrito de Miraflores, 2017. 
 
d) El control se relaciona significativamente con la Satisfacción del cliente 









1.7.1. Objetivo general 
 
Identificar la relación entre la Gestión administrativa y la Satisfacción del 
cliente interno del área comercial del Banco Cencosud, sede central, 
distrito de Miraflores, 2017. 
 
1.7.2. Objetivos específicos 
 
a) Determinar la relación entre la planeación y la Satisfacción del cliente 
interno del área comercial del Banco Cencosud, sede central, distrito de 
Miraflores, 2017. 
 
b) Establecer la relación entre la organización y la Satisfacción del cliente 
interno del área comercial del Banco Cencosud, sede central, distrito de 
Miraflores, 2017. 
 
c) Verificar la relación entre la dirección y la Satisfacción del cliente interno 
del área comercial del Banco Cencosud, sede central, distrito de 
Miraflores, 2017. 
 
d) Conocer la relación entre el control y la Satisfacción del cliente interno 



























II. MARCO METODOLOGICO 
 
2.1. Método de investigación  
 
2.1.1. Hipotético deductivo 
 
“Consiste en un procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de 
hipótesis y busca refutar o falsear tales hipótesis, deduciendo de ellas 
conclusiones que deben confrontarse con los hechos” (Bernal, 2010, p. 60).  
           La investigación es hipotético deductivo, porque de los resultado obtenido 
en la contrastación de las hipótesis se pudo comprobar las previsiones realizadas 
por el investigador y de ser corroboradas fueron determinantes para la 
elaboración de las conclusiones.  
 
2.2. Diseño de investigación 
 
2.2.1. No experimental y de corte transversal 
 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2006), el diseño de investigación no 
experimental se define como “la investigación que se realiza sin manipular 
deliberadamente las variables” […]. Y el diseño de investigación transversal es 
que “recolectan datos en un solo momento, en un solo tiempo” (p. 147). 
           La investigación es de diseño no experimental, porque la  gestión 
administrativa y satisfacción al cliente interno, son tomadas como están sin 
manipulación o injerencia por parte del investigador y de corte transversal porque 
la recolección de datos se realiza a los trabajadores del área comercial del Banco 








Fuente: Elaborada por el autor, Hernández, Fernández y Baptista (2006). 
Interpretación: M = Los colaboradores del área comercial del Banco Cencosud.  
   O1 = Variable I: Gestión administrativa.  
   O2 = Variable II: Satisfacción del cliente interno. 
    r = Coeficiente de correlación entre las variables. 
2.3. Tipo de investigación 
 
2.3.1. Tipo aplicada 
 
La investigación  “se distingue por tener propósitos prácticos inmediatos bien 
definidos, es decir, se investiga para actuar, transformar, modificar o producir 
cambios en un determinado sector de la realidad” (Carrasco, 2005, p.43). La 
investigación es de tipo aplicada, porque se puede implementar de manera 
inmediata en el Banco Cencosud. 
 
2.3.2. Nivel descriptivo – correlacional 
 
La investigación es de tipo descriptivo, que consiste según Ávila (1990) “Este se 
ha empleado para describir y analizar sistemáticamente lo que ya existe con 
respecto a las variaciones o a las condiciones de una situación. En estos estudios 
se obtiene información acerca de las características, comportamientos, 
fenómenos, hechos. Como estudio trata de precisar la naturaleza de una situación 
tal como se presenta en un momento dado” (p. 29). La investigación es de tipo 
                  O1 
M             r 
                  O2 
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nivel descriptivo, porque está interesada en incrementar los conocimientos de la 
Gestión administrativa y la Satisfacción del cliente interno, que son sujeto de 
estudio. 
           Según Hernández, Fernández y Baptista (2006), el tipo de investigación 
correlacional tiene como “propósito evaluar la relación existente entre dos o más 
conceptos, categorías o variables“(p. 69). En la presente investigación busca 
identificar el grado de relación existente entre la Gestión administrativa y la 
Satisfacción del cliente interno del Área comercial del Banco Cencosud, sede 
central, distrito de Miraflores - 2017.  
  




Se define como una característica, atributo, propiedad o cualidad que puede 
darse o estar ausente en los individuos, grupos o sociedades. Puede presentarse 
en matices o modalidades diferentes, en grados, magnitudes o medidas distintas 




Variable I: Gestión administrativa  
Variable II: Satisfacción del cliente interno 
Se aplicó un cuestionario, donde los ítems fueron resueltos en una escala de tipo 
Likert (nunca=1, casi nunca=2, a veces=3, casi siempre=4 y siempre=5). El 
instrumento fue constituido por 33 ítems de la Gestión administrativa y 30 ítems 

































 La gestión 
administrativa para 
Louffat (2012),  indica 




integrador de la 
acción administrativa 
por medio de la 
planeación, la 
organización, la 
dirección y el control " 
(p. 5).  
Para la gestión administrativa se evaluó en base a sus cuatro 
elementos: Planeación que tiene a la visión, misión, objetivos y 
estrategias. Organización que tiene el organigrama, manuales 
organizacionales, perfiles de puestos y experiencia del personal. 
Dirección que tiene la motivación, liderazgo, toma de decisiones y 
comunicación. Control que tiene al control previo, control 
concurrente y control posterior. Se aplico la técnica de la 
observación y usando una encuesta. Se elaboró un cuestionario 
de preguntas cerradas de tipo Likert para facilitar su 
procesamiento. 
Planeación 
Visión P1, P2 Siempre:5 
Casi 
siempre:4    
A veces:3     














Misión P3, P4 
Objetivos P5, P6, P7 
Estrategia  P8, P9 
Organización 
Organigrama P10, P11 Siempre:5 
Casi 
siempre:4    
A veces:3     












Manuales organizacionales P12, P13 
Adecuado:2 
Perfiles de puestos P14, P15 
Experiencia del personal P16, P17 
Dirección 
Motivación P18, P19 Siempre:5 
Casi 
siempre:4    
A veces:3     












Liderazgo P20, P21, P22 
Toma de decisiones P23, P24 
Inadecuado:1 
Comunicación P25, P26  
Control 
Control previo P27, P28, P29 Siempre:5 
Casi 
siempre:4    
A veces:3     












Control concurrente P30, P31 























Para Hoffman y 
Bateson (2012) La 
definición más común 
de satisfacción o 
insatisfacción del 
cliente es aquella en 
que se comparan las 
expectativas del 
cliente con sus 
percepciones 
respecto del contacto 
real de servicio (p. 
289).  
Para la satisfacción del cliente interno se evaluó en base sus tres 
tipos de expectativas: Servicio pronosticado que tiene a promesa 
explícita de servicio, promesa implícita de servicio, comunicación 
boca a boca y experiencia previa de servicio. Servicio deseado 
que tiene intensificador duraderos de servicio, Expectativas 
derivadas, Filosofía de servicio personales y Necesidades 
personales. Servicio adecuado que tiene intensificador temporales 
del servicio, alternativas percibidas de servicio, roles de servicios 
auto percibidos y factores situacionales. Se aplico la técnica de la 
observación y usando una encuesta. Se elaboró un cuestionario 





Promesa explícita de servicio P1, P2 Siempre:5 
Casi 
siempre:4    
A veces:3     













Promesa implícita de servicio P3, P4 
Comunicación boca a boca P5, P6, P7, P8, P9 
Experiencia previa de servicio P10, P11 
Expectativas de 
servicio deseado 
Intensificador duraderos de servicio P12, P13 Siempre:5 
Casi 
siempre:4    
A veces:3     













Expectativas derivadas P14, P15 
Filosofía de servicio personales  P16, P17, P18 
Necesidades personales P19, P20, P21, P22 
Expectativas de 
servicio adecuado 
Intensificador temporales del servicio P23, P24 Siempre:5 
Casi 
siempre:4    
A veces:3     













Alternativas percibidas de servicio P25, P26 
Roles de servicios autopercibidos P27, P28 
Factores situacionales  P29, P30 







2.5.1. Población  
 
Para Quezada (2010, p. 95) la población se define como “el conjunto de todos los 
individuos que porten información sobre el fenómeno que se estudia”. Por otra 
parte explica que “la muestra censal supone la obtención de datos de todas las 
unidad del universo […]. Los datos se recogen en una muestra que representa el 
total del universo, dado que la población es pequeña y finita” (p. 99). 
           En base a este concepto la muestra es censal lo que se investigó en el 
Área Comercial del Banco Cencosud Sede Central, Distrito de Miraflores; la cual 
estuvo conformada por los que labora en ella; dicha población fue la fuente de 
información para la resolución del problema.  
 
P= 40 colaboradores del área comercial del Banco Cencosud. 
 
2.6. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos, Validez y 
Confiabilidad 
 
2.6.1. Técnica de recolección de datos 
 
Según Díaz (2001), “la encuesta es una búsqueda sistemática de la información 
en la que el investigador pregunta a los investigados sobre los datos que desea 
obtener, y posteriormente reúne estos datos individuales para obtener durante la 
evaluación de datos agregados” (p. 13).  
           La técnica que se ha empleado en esta investigación es la observación con 




2.6.2. Instrumento de recolección de datos 
 
Según Garcia (2002) se refiere a “Un sistema de preguntas racionales, ordenadas 
en forma coherente, tanto desde el punto de vista lógico como psicológico, 
expresado en un lenguaje sencillo y comprensible, que generalmente responde 
por escrito la persona interrogada, sin que sea necesaria la intervención de un 
encuestador” (p. 29). 
           El instrumento que se aplicó es el Cuestionario de preguntas cerradas tipo 
Likert.   
 
2.6.2.1. Baremos de medición para cada variable 
 
Para Tumbay (2014, p. 57), mencionan que para la Gestión administrativa y la 
satisfacción del cliente interno, se utilizó baremos de medición que permitirá 
establecer rangos de medición para cada variable y son los siguientes. 
a) Rangos para la Gestión administrativa: 
         Muy adecuado: En este nivel se muestra un alto nivel de interrelación entre 
las personas que laboran en una organización. Presenta un ambiente armónico y 
pacífico al interior de la convivencia. 
           Adecuado: En este nivel es aceptable dentro de la organización laboral, 
porque permite una convivencia en niveles normales, donde las situaciones 
discrepantes puedan ser resueltas en buenos términos.  
           Inadecuado: En este nivel se ubican cuando la interrelación entre las 
personas es delicada y perjudicial para la salud emocional y física de los mismos. 
Presenta serios conflictos al interior de la convivencia. 
b) Rangos para la Satisfacción del cliente interno: 
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           Alto: Una persona se ubica en este nivel cuando se siente satisfecho como 
cliente.  
           Medio: Cuando la persona acepta el trato que le dieron como cliente, pero 
no está inconforme ni muy conforme.  
           Bajo: Cuando la persona no está conforme con el trato o atención que le 




Para dar validez a la investigación, se tendrá la validación de los expertos del 
instrumento utilizado en la recolección de datos, “tiene que ver con lo que mide el 
cuestionario y cuán bien lo hace” (Bernal, 2006, p. 214). El instrumento fue 
evaluado y aprobado por 3 expertos.  
Tabla n° 2: Validadores y resultados de los expertos 
 
N° Validadores Resultados 
1 Dra. Gonzales Moncada, Teresa Es aplicable 
2 Mg. Ames Coca, Martha Es aplicable 
3 Mg. Larroche Cueto, Benito Es aplicable 
 
Conclusión Es aplicable 




Para dar Confiabilidad se sostiene que el coeficiente Alfa de Cronbach, según 
Grande (2007) la se define como “una prueba muy utilizada para pronunciarse 
sobre la fiabilidad de una escala. Mide en un momento del tiempo y sin necesidad 
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de hacer repeticiones, la correlación esperada entre la escala y otra forma 
alternativa” (p. 244). 
2.6.4.1. Confiabilidad de la encuesta sobre la gestión administrativa 
 
Para poder determinar la confiabilidad de la encuesta sobre la gestión 
administrativa se aplicó una prueba de niveles de Alfa de Cronbach, en el sistema 
de procesamiento SPSS (v.24). 
 
Tabla n° 3: Confiabilidad de la Gestión Administrativa 
 
Gestión Administrativa (V1) 
 N % 
Casos 
Válido 40 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
 Total 40 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del 
procedimiento. 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,982 33 
 
Fuente: Encuesta suministrada a los colaboradores Banco Cencosud y procesada por SPSS 
(V24).  
Interpretación: De acuerdo a los resultados del coeficiente alfa de Cronbach arrojó 
que es  0.982, lo que permite decir que el instrumento utilizado para medir la 
gestión administrativa tiene un aceptable nivel de confiabilidad. Se observa que 
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en general los ítems generan una correlación positiva. Lo que indica que cada 
ítem mide lo mismo que el instrumento. Por lo que no se requiere eliminar ningún 
elemento. 
 
2.6.4.2. Confiabilidad de la encuesta de satisfacción del cliente interno 
 
Para poder determinar la confiabilidad de la encuesta sobre la satisfacción del 
cliente interno se aplicó una prueba de niveles de Alfa de Cronbach, en el sistema 
de procesamiento SPSS (v.24).  
 
Tabla n° 4: Confiabilidad de la Satisfacción del cliente interno 
 
Satisfacción del cliente interno (V2) 
 N % 
Casos 
Válido 40 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
 Total 40 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del 
procedimiento. 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,980 30 
 




Interpretación: De acuerdo a los resultados del coeficiente alfa de Cronbach arrojó 
que es 0.980, lo que permite decir que el instrumento utilizado para medir la 
satisfacción del cliente interno tiene un aceptable nivel de confiabilidad. Se 
observa que en general los ítems generan una correlación positiva. Lo que indica 
que cada ítem mide lo mismo que el instrumento. Por lo que no se requiere 
eliminar ningún elemento. 
 
2.6.5. Análisis de correlaciones de las variables y dimensiones 
 
Para el análisis de las correlaciones se los coeficientes rho de Spearman, 
simbolizado como rs. Según Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), son 
medidas de correlación para variables en un nivel de medición ordinal (ambas), de 
tal modo que los individuos u objetos de la muestra pueden ordenarse por rangos 
(jerarquías).  
           Regla de decisión: Si Valor p>0.05, se acepta la hipótesis (Ho), por otro 
lado Si Valor p<0.05, se rechaza la hipótesis (Ho). Y, se acepta Ha. Por ende para 
analizar tales resultados, utilizaríamos los coeficientes rs. Ahora bien, debe 
observarse que todos los datos tienen que jerarquizarse por rangos que contienen 
las propiedades de una escala ordinal (se ordena de mayor a menor). Ambos 
coeficientes varían de –1.0 (correlación negativa perfecta) a +1.0 (correlación 
positiva perfecta), considerando el 0 como ausencia de correlación entre las 
variables jerarquizadas. Se trata de estadísticas sumamente eficientes para datos 
ordinales (p. 332). 
 
2.7. Métodos de análisis de datos  
 
Los datos fueron procesados con el coeficiente de Alfa de Cronbach, basado en el 
promedio de la correlación entre ítems (modelo de consistencia interna). En 
psicometría el Alfa de Cronbach es el coeficiente que determina la medición de la 
fiabilidad de una escala de medida y cuya denominación “Alfa” fue mencionada 
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por Cronbach en 1951. Las hipótesis de la investigación fueron procesadas a 
través del coeficiente Rho de Spearman aplicado a los datos de la muestra. De la 
prueba estadística a través del valor “r” se estableció la correlación entre los datos 
de las variables. Asimismo; para el análisis de la información recopilada en las 
encuestas, se procesó a través del sistema de procesamiento de datos SPSS 
v.24 (programa estadístico). 
 
2.8. Aspectos éticos 
 
La investigación se realiza con información y datos obtenidos del mismo centro 
laboral “Banco Cencosud”; siendo que los datos consignados son reales y fieles a 
su naturaleza, sin ninguna manipulación por el investigador.  
           La información obtenida fue utilizada de forma confidencial, se guardará y 
difundirá solo los resultados obtenidos del cuestionario, puesto que la encuesta 

































3.1. Resultados de cantidad de colaboradores por género 
Tabla n° 5: Frecuencia de género 
Género Frecuencia Porcentaje 
Masculino 22 55% 
Femenino 18 45% 
Total 40 100% 
 
Figura n° 2: Frecuencia de Género 
 
 
Fuente de tabla y figura: Elaboración propia. 
Interpretación: De la tabla 5 como de la figura 2, la población estuvo constituida 
en 55% de varones y 45% de mujeres. Lo que indica que la mayor parte de los 
colaboradores del área comercial la conforman los varones y esto puede influir en 















3.2. Resultados de cantidad de colaboradores por antigüedad laboral 
 
Tabla n° 6: Rango de antigüedad laboral 
 
Antigüedad laboral Frecuencia Porcentaje 
6 a más años 18 45% 
4 a 6 años 12 30% 
1 a 3 años 9 23% 
menor a 1 año 1 3% 
Total general 40 100% 
 
Figura n° 3: Rango de antigüedad laboral 
 
 
Fuente de tabla y figura: Elaboración propia. 
Interpretación: De la tabla 6 como de la figura 3, de la población encuestada se 
ubica un rango de antigüedad laboral, del cual tenemos el rango de 6 a más años 
que alcanza el 45% de los colaboradores. Esto indica la mayor parte de los 
encuestados se mantienen estable en la empresa y es probable que la mayoría se 
















6 a más años 4 a 6 años 1 a 3 años menor a 1 año
Frecuencia de Antigüedad laboral
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3.3. Resultados de las variables y dimensiones 
3.3.1. Resultados en la Gestión Administrativa 
Tabla n° 7: Resultados hallados en la variable Gestión Administrativa 
Gestión Administrativa 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
INADECUADO 11 27,5 
ADECUADO 17 42,5 
MUY ADECUADO 12 30,0 
 Total 40 100,0 
 
Figura n° 4: Resultados hallados en la variable Gestión Administrativa 
 
Fuente de tabla y figura: Encuesta suministrada a los colaboradores Banco Cencosud y procesada 
por SPSS (V24). 
Interpretación: En la tabla n°7 así como en la figura n°4, de los colaboradores 
encuestados se observa que un 42.5% se ubica en la opción “Adecuado”, un 30% 
se ubica en la opción “Muy Adecuado” y un 27.5% se ubica en la opción 
“Inadecuado”, lo que indica que más la mitad de la muestra considera que la 




3.3.1.1. Resultados en la Planeación 
Tabla n° 8: Resultados hallados en la Planeación 
Planeación 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Nunca 9 22,5 
Casi nunca 16 40,0 
A veces 5 12,5 
Casi siempre 6 15,0 
Siempre 4 10,0 
 Total 40 100,0 
 
Figura n° 5: Resultados hallados en la dimensión Planeación 
 
Fuente de tabla y figura: Encuesta suministrada a los colaboradores Banco Cencosud y procesada 
por SPSS (V24).  
Interpretación: En la tabla n°8 así como en la figura n°5, de los colaboradores 
encuestados se observa que un 40% se ubica en la opción “Casi nunca”, un 
22.5% se ubica en la opción “Nunca”, seguido de un 15%, 12.5% y 10% que se 
ubican en la opción “Casi siempre”, ”A veces” y ”Siempre” respectivamente. Se 
demuestra que los colaboradores del área comercial del Banco Cencosud, 
consideran que se casi nunca se utiliza la “Planeación” de manera adecuada.   
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3.3.1.2. Resultados en la Organización 
Tabla n° 9: Resultados hallados en la Organización 
Organización 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Nunca 8 20,0 
Casi nunca 15 37,5 
A veces 6 15,0 
Casi siempre 9 22,5 
Siempre 2 5,0 
 Total 40 100,0 
 
Figura n° 6: Resultados hallados en la dimensión Organización 
 
Fuente de tabla y figura: Encuesta suministrada a los colaboradores Banco Cencosud y procesada 
por SPSS (V24).  
Interpretación: En la tabla n°9 así como en la figura n°6, de los colaboradores 
encuestados se observa que un 37.5% se ubica en la opción “Casi nunca”, un 
22.5% se ubica en la opción “Casi siempre”, seguido de un 20%, 15% y 5% que 
se ubican en la opción “Nunca”, ”A veces” y ”Siempre” respectivamente. Se revela 
que en área comercial del Banco Cencosud, casi nunca se tiene claro temas de 
“Organización” en los colaboradores.    
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3.3.1.3. Resultados en la Dirección 
 Tabla n° 10: Resultados hallados en la Dirección 
Dirección 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Nunca 7 17,5 
Casi nunca 10 25,0 
A veces 9 22,5 
Casi siempre 11 27,5 
Siempre 3 7,5 
 Total 40 100,0 
 
Figura n° 7: Resultados hallados en la dimensión Dirección 
 
Fuente de tabla y figura: Encuesta suministrada a los colaboradores Banco Cencosud y procesada 
por SPSS (V24).  
Interpretación: En la tabla n°10 así como en la figura n°7, de los colaboradores 
encuestados se observa que un 27.5% se ubica en la opción “Casi siempre”, un 
25% se ubica en la opción “Casi nunca”, seguido de un 22.5%, 17.5% y 7.5% que 
se ubican en la opción “A veces”, “Nunca” y “Siempre” respectivamente. Se 
aprecia que en área comercial del Banco Cencosud, casi siempre se utiliza una 
adecuada “Dirección” con los colaboradores.    
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3.3.1.4. Resultados en el Control 
 Tabla n° 11: Resultados hallados en la Control 
Control 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Nunca 5 12,5 
Casi nunca 9 22,5 
A veces 9 22,5 
Casi siempre 10 25,0 
Siempre 7 17,5 
 Total 40 100,0 
 
Figura n° 8: Resultados hallados en la dimensión Control 
 
Fuente de tabla y figura: Encuesta suministrada a los colaboradores Banco Cencosud y procesada 
por SPSS (V24).  
Interpretación: En la tabla n°11 así como en la figura n°8, de los colaboradores 
encuestados se observa que un 25% se ubica en la opción “Casi siempre”, un 
22.5% se ubica en la opción “A veces” y “Casi nunca”, seguido de un 17.5% y 
12.5% que se ubican en la opción  “Siempre” y  “Nunca” respectivamente. Lo que 
se estima que en área comercial del Banco Cencosud, casi siempre se aplica un 
adecuado “Control” con los colaboradores.    
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3.3.2. Resultados en la Satisfacción del cliente interno 
Tabla n° 12: Resultados hallados en la variable Satisfacción del cliente interno 
Satisfacción del cliente interno 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
BAJO 11 27,5 
MEDIO 19 47,5 
ALTO 10 25,0 
 Total 40 100,0 
 
Figura n° 9: Resultados hallados en la variable Satisfacción del cliente interno 
 
Fuente de tabla y figura: Encuesta suministrada a los colaboradores Banco Cencosud y procesada 
por SPSS (V24).  
Interpretación: En la tabla n°12 así como en la figura n°9, de los colaboradores 
encuestados se observa que un 47.5% se ubica en la opción “Medio”, un 27.5% 
se ubica en la opción “Bajo” y un 25% se ubica en la opción “Alto”. Se muestra 
que más de la mitad de los encuestados considera que si existe un nivel de medio 





3.3.2.1. Resultados en la Expectativas de Servicio Pronosticado 
Tabla n° 13: Resultados hallados en la Expectativas de Servicio Pronosticado 
Expectativa de Servicio Pronosticado 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Nunca 1 2,5 
Casi nunca 12 30,0 
A veces 12 30,0 
Casi siempre 12 30,0 
Siempre 3 7,5 
 Total 40 100,0 
 
Figura n° 10: Resultados hallados en la Expectativas de Servicio Pronosticado 
 
Fuente de tabla y figura: Encuesta suministrada a los colaboradores Banco Cencosud y procesada 
por SPSS (V24). 
Interpretación: En la tabla n°13 así como en la figura n°10, de los colaboradores 
encuestados se observa que un 30% se ubica en la opción “Casi siempre”, “A 
veces” y “Casi nunca”, seguido de un 7.5% se ubica en la opción “Siempre” y un 
2.5% se ubica en la opción “Nunca”. Lo que indica que en área comercial del 
Banco Cencosud, no está definido si el Servicio Pronosticado en los 
colaboradores es bueno o no.    
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3.3.2.2. Resultados en la Expectativas de Servicio Deseado 
Tabla n° 14: Resultados hallados en la Expectativas de Servicio Deseado 
Expectativa de Servicio Deseado 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Nunca 6 15,0 
Casi nunca 11 27,5 
A veces 10 25,0 
Casi siempre 10 25,0 
Siempre 3 7,5 
 Total 40 100,0 
 
Figura n° 11: Resultados hallados en la Expectativas de Servicio Deseado 
 
Fuente de tabla y figura: Encuesta suministrada a los colaboradores Banco Cencosud y procesada 
por SPSS (V24). 
Interpretación: En la tabla n°14 así como en la figura n°11, de los colaboradores 
encuestados se observa que un 27.5% se ubica en la opción “Casi nunca”, un 
25% se ubica en la opción “A veces” y “Casi siempre”, seguido de un 15% y 7.5% 
que se ubican en la opción  “Nunca” y  “Siempre” respectivamente. Se valora que 
en área comercial del Banco Cencosud, casi nunca se cubre expectativas de 
Servicio Deseado en los colaboradores.    
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3.3.2.3. Resultados en la Expectativas de Servicio Adecuado 
Tabla n° 15: Resultados hallados en la Expectativas de Servicio Adecuado 
Expectativa de Servicio Adecuado 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Nunca 8 20,0 
Casi nunca 9 22,5 
A veces 12 30,0 
Casi siempre 8 20,0 
Siempre 3 7,5 
 Total 40 100,0 
 
Figura n° 12: Resultados hallados en la Expectativas de Servicio Adecuado 
 
Fuente de tabla y figura: Encuesta suministrada a los colaboradores Banco Cencosud y procesada 
por SPSS (V24). 
Interpretación: En la tabla n°15 así como en la figura n°12, de los colaboradores 
encuestados se observa que un 30% se ubica en la opción “A veces”, un 22.5% 
se ubica en la opción “Casi nunca”, seguido de un 20%, 20% y 7.5% que se 
ubican en la opción  “Casi siempre”, “Nunca” y  “Siempre” respectivamente. Lo 
que representa que en área comercial del Banco Cencosud, a veces si se llega a 





3.4. Contrastación de Hipótesis 
Regla de decisión: Si Valor p>0.05, se acepta la hipótesis (Ho); Si Valor p<0.05, 
se rechaza la hipótesis (Ho). Y, se acepta Ha (Hernandez, Fernandez y Baptista, 
2010, p. 332). 
 
Hipótesis general: 
Ho: La Gestión administrativa no se relaciona significativamente con la 
Satisfacción del cliente interno del Área Comercial del Banco Cencosud Sede 
Central, Distrito de Miraflores, 2017. 
Ha: La Gestión administrativa se relaciona significativamente con la Satisfacción 
del cliente interno del Área Comercial del Banco Cencosud Sede Central, Distrito 
de Miraflores, 2017. 

























Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 40 40 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores Banco Cencosud y procesada por SPSS (V24).  
Sometido a la prueba estadística de Rho de Spearman, se observa que sí existe 
relación significativa entre la Gestión Administrativa y la Satisfacción del cliente 
interno, hallándose un valor calculado para p= 0.000 a un nivel de significancia 
bilateral de 0.01 y un nivel de relación de 0.923; lo que indica que la correlación 
es alta. Con las evidencias estadísticas presentadas se toma la decisión de 
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rechazar la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa de la investigación 
concluyendo que sí existe relación directa y significativa entre la Gestión 
Administrativa y la Satisfacción del cliente interno del Área Comercial del Banco 
Cencosud Sede Central, Distrito de Miraflores, 2017.   
 
Primera Hipótesis específica:  
Ho: La planeación no se relaciona significativamente con la Satisfacción del 
cliente interno del Área Comercial del Banco Cencosud Sede Central, Distrito de 
Miraflores, 2017. 
Ha: La planeación se relaciona significativamente con la Satisfacción del cliente 
interno del Área Comercial del Banco Cencosud Sede Central, Distrito de 
Miraflores, 2017. 






















Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 40 40 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores Banco Cencosud y procesada por SPSS (V24).  
Sometido a la prueba estadística de Rho de Spearman, se observa que sí existe 
relación significativa entre la Planeación y la Satisfacción del cliente interno, 
hallándose un valor calculado para p= 0.000 a un nivel de significancia bilateral de 
0.01 y un nivel de relación de 0.898; lo que indica que la correlación es alta. Con 
las evidencias estadísticas presentadas se toma la decisión de rechazar la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa de la investigación concluyendo 
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que sí existe relación directa y significativa entre la Planeación y la Satisfacción 
del cliente interno del Área Comercial del Banco Cencosud Sede Central, Distrito 
de Miraflores, 2017.   
 
Segunda Hipótesis específica:  
Ho: La organización no se relaciona significativamente con la Satisfacción del 
cliente interno del Área Comercial del Banco Cencosud Sede Central, Distrito de 
Miraflores, 2017. 
Ha: La organización se relaciona significativamente con la Satisfacción del cliente 
interno del Área Comercial del Banco Cencosud Sede Central, Distrito de 
Miraflores, 2017. 






















Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 40 40 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores Banco Cencosud y procesada por SPSS (V24).  
Sometido a la prueba estadística de Rho de Spearman, se observa que sí existe 
relación significativa entre la Organización y la Satisfacción del cliente interno, 
hallándose un valor calculado para p= 0.000 a un nivel de significancia bilateral de 
0.01 y un nivel de relación de 0.881; lo que indica que la correlación es alta. Con 
las evidencias estadísticas presentadas se toma la decisión de rechazar la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa de la investigación concluyendo 
que sí existe relación directa y significativa entre la Organización y la Satisfacción 
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del cliente interno del Área Comercial del Banco Cencosud Sede Central, Distrito 
de Miraflores, 2017.   
 
Tercera Hipótesis específica:  
Ho: La dirección no se relaciona significativamente con la Satisfacción del cliente 
interno del Área Comercial del Banco Cencosud Sede Central, Distrito de 
Miraflores, 2017. 
Ha: La dirección se relaciona significativamente con la Satisfacción del cliente 
interno del Área Comercial del Banco Cencosud Sede Central, Distrito de 
Miraflores, 2017. 






















Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 40 40 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores Banco Cencosud y procesada por SPSS (V24).  
Sometido a la prueba estadística de Rho de Spearman, se observa que sí existe 
relación significativa entre la Dirección y la Satisfacción del cliente interno, 
hallándose un valor calculado para p= 0.000 a un nivel de significancia bilateral de 
0.01 y un nivel de relación de 0.890; lo que indica que la correlación es alta. Con 
las evidencias estadísticas presentadas se toma la decisión de rechazar la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa de la investigación concluyendo 
que sí existe relación directa y significativa entre la Dirección y la Satisfacción del 
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cliente interno del Área Comercial del Banco Cencosud Sede Central, Distrito de 
Miraflores, 2017. 
 
Cuarta Hipótesis específica:  
Ho: El control no se relaciona significativamente con la Satisfacción del cliente 
interno del Área Comercial del Banco Cencosud Sede Central, Distrito de 
Miraflores, 2017. 
Ha: El control se relaciona significativamente con la Satisfacción del cliente 
interno del Área Comercial del Banco Cencosud Sede Central, Distrito de 
Miraflores, 2017. 






















Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 40 40 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores Banco Cencosud y procesada por SPSS (V24).  
Sometido a la prueba estadística de Rho de Spearman, se observa que sí existe 
relación significativa, hallándose un valor calculado para p= 0.000 a un nivel de 
significancia bilateral de 0.01 y un nivel de relación de 0.877; lo que indica que la 
correlación es alta. Con las evidencias estadísticas presentadas se toma la 
decisión de rechazar la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa de la 
investigación concluyendo que sí existe relación directa y significativa entre el 
Control y la Satisfacción del cliente interno del Área Comercial del Banco 
































Para la realización de las discusiones se ha tenido en cuenta antecedentes 
relacionados con la Gestión administrativa y la Satisfacción del cliente interno, 
que permitieron hacer las comparaciones correspondiente con los resultados del 
presente estudio. 
 
Campos y Lenda (2013), con el título de tesis, “Gestión administrativa y Atención 
al usuario en la Alcaldía Municipal De Moncagua, Departamento de San Miguel, 
2013”. El autor establece como conclusión de “Los usuarios de la Alcaldía de 
Moncagua si utilizan los servicios que dicha entidad presta, pero consideran que 
el trato que el recurso humano ofrece no es el adecuado ya que la Alcaldía no 
practica procesos administrativos adecuados para su eficiente dirección, 
mantenimiento y control; lo que conlleva a que los empleados no efectúen 
adecuadamente su trabajo. Esta carencia se debe fundamentalmente a que no 
hay calidad de servicio por parte de los empleados de la alcaldía Municipal de 
Moncagua, ya que solo se encuentra reflejada en los empleados, pero no se pone 
en práctica al momento que un usuario solicita su servicio. Es por eso que los 
usuarios de la municipalidad consideran que el recurso humano de la alcaldía de 
Moncagua debe ser capacitado constantemente para que esto les motive y 
puedan desempeñar mejor su trabajo siendo reconocido por parte de la 
municipalidad con una recompensa monetaria. Así mismo sean sancionados si 
llegan tarde a su trabajo con una sanción no monetaria, ya que los servicios que 
presta la municipalidad en las diferentes unidades no son bien evaluadas por los 
usuarios e incluso por el mismo personal”. Mientras que en los resultados de la 
investigación (Tabla n° 10), al respecto se visualiza una deficiencia moderada en 
la dirección y acompañada de la motivación. Por lo tanto, se coincide con la 
valoración de aumentar el grado de motivación y de identificación de los 
trabajadores, reconociendo  a tiempo las contribuciones del personal para 
incentivar su trabajo. Lo que es respaldado por Louffat (2012), “Si se pretende 
comprender al trabajador individualmente, es necesario contextualizarlo en sus 
sensaciones, percepciones, personalidades, actitudes, valores, pensamientos, 
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motivaciones, emociones, memorias, inteligencias, aprendizajes, ya que “cada 
cabeza es un mundo”. También es necesario identificar sus rasgos frente a las 
relaciones con los colegas de trabajo, observar cómo es su comportamiento con 
un superior, con un subordinado, con un colega de igual nivel, con colegas de 
otras áreas, qué rol juega cuando forma parte de equipos de trabajo o de grupos 
humanos” (p. 173).  
 
Droguett (2012), con el título de tesis, “Calidad de servicio y Satisfacción a los 
Clientes de la Industria Automotriz de Santiago -  2012”. La conclusión del autor 
fue “En un contexto donde la competencia dentro de la industria automotriz se 
hace cada vez más dura, las experiencias de servicio y, en consecuencia, las 
evaluaciones que los clientes hacen de las mismas, cobran gran relevancia. Gran 
parte de las actitudes de las personas hacia una marca de la industria tienen que 
ver con las experiencias de servicio que ha tenido con la misma, elevando el nivel 
de recomendación y recompra en las marcas que hacen un buen trabajo en los 
temas relacionados a servicio al cliente. En la industria se presentan dos procesos 
de servicio que tienen actividades diferentes, son llevados a cabo por personas 
distintas y suceden en distintas etapas de la relación con el cliente. A pesar de lo 
anterior, es importante saber que ambos deben ser tratados con igual cuidado y 
se debe mantener un grado de coherencia, pues ambos estarán enlazados en la 
percepción que el cliente tiene de la marca. Estos dos procesos de servicio tienen 
características distintivas. El proceso de Ventas es un servicio que mezcla 
cualidades de búsqueda con cualidades de experiencia, mientras que el proceso 
de Servicio al Vehículo es netamente un servicio con cualidades de credibilidad. 
Es este último el que finalmente es un servicio “más puro”, y donde las 
experiencias de servicio son realmente lo más relevante para el cliente. No se 
debe olvidar que la experiencia de servicio del proceso de ventas es finalmente el 
camino para conseguir el bien tangible que efectivamente se va a adquirir, el 
vehículo”. Mientras en los resultados de la investigación (Tabla n° 14), al respecto 
se evidencia una debilidad significativa en la expectativa de servicio deseado y la 
filosofía de servicios personales. Lo que coincide en que un colaborador en 
procesos administrativos que generan la atención al usuario debe ser ejecutado 
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con valores como respeto, cordialidad, tolerancia y empatía. Se tiene presente a 
Hoffman y Bateson (2012), con “Filosofías de servicio personales, se basa en las 
ideas internas del cliente sobre el significado del servicio y la manera en que 
deben conducirse los proveedores, acrecientan la sensibilidad del cliente. Los 
clientes que trabajan en el sector servicios son particularmente sensibles al 
calibre del servicio proporcionado. Estos clientes tienen sus propias opiniones 
sobre exactamente cómo debe suministrarse el servicio; quieren ser tratados 
como creen que ellos mismos tratan a sus clientes” (p. 308). 
 
Gordón (2013), con el título de tesis, “Gestión administrativa y Satisfacción de los 
clientes del servicio de Transporte Pesado de la Ciudad de Tulcán, 2013”. La 
conclusión del estudio fue de “Las relaciones con el cliente, deben tratarse con 
buena actitud y predisposición del personal; la implementación del modelo de 
gestión ayudará a crear un ambiente de servicio donde la persona más importante 
es el cliente y todo el comportamiento organizacional gira en torno a estrategias 
de fidelización de este, a partir de la satisfacción de sus necesidades y 
expectativas de servicio. Se percibe el escaso sentido de pertenencia por parte 
del personal, con respecto a la Empresa de Transporte de Carga “Logitrans 
Reinoso Arcos”; esto se ve reflejado en el servicio que brinda. La gestión se logra 
a través de un trabajo directo con el nivel administrativo conjuntamente con el 
recurso humano para designar, responsabilidades y funciones para los cargos. La 
gestión del talento humano debe hacerse realizando una revisión contractual de 
cada empleado”. Con relación a los resultados de la investigación (Tabla n° 8), se 
evidencia una debilidad significativa en la planeación y en las estrategias para el 
servicio que se ofrece. Lo que coincide en que es importante la planeación de 
estrategias en la mejora del servicio, se debe programar actividades entre todos 
los colaboradores que están involucrados en el servicio. Se tiene en 
consideración lo indicado por Louffat (2012), “La decisión de cómo se prevén 
lograr la misión, visión y los objetivos, le corresponde a los encargados de 
concebir las estrategias; tarea primordial que permite a la institución proponer 
caminos que la conduzcan al cumplimiento de sus objetivos, en base a un análisis 
de su entorno e intorno. A efectos de poder operacionalizar las estrategias es 
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adecuado plantear las políticas, a modo de guías o directrices que contextualizan 
y sirven de marco para tomar decisiones administrativas que conduzcan a la 
implementación de las acciones estratégicas previamente definidas” (p. 3). 
 
Alva y Juarez (2014), con el título de tesis, “Relación entre el nivel de Satisfacción 
laboral y el nivel de Productividad de los colaboradores de la Empresa Chimú 
Agropecuaria S.A del Distrito De Trujillo, 2014”. El estudio concluye en “La 
relación entre el nivel de satisfacción laboral y el nivel de productividad es directa 
por cuanto existe un nivel medio de satisfacción laboral, lo cual influye en un nivel 
medio de productividad; con lo cual queda demostrada la hipótesis. La empresa 
no otorga incentivos ni capacitación; así como también la empresa no proporciona 
los recursos necesarios para lograr una mayor productividad. Existe un nivel 
medio de satisfacción laboral de los colaboradores de la empresa Chimú 
Agropecuaria S.A quienes consideran que no son reconocidos por su desempeño, 
que el relacionamiento con sus jefes no es el más adecuado; la empresa solo los 
capacita de manera limitada para realizar su trabajo y existe insatisfacción 
respecto a sus remuneraciones en relación a las responsabilidades 
encomendadas”. Con respecto a los resultados de la investigación (Tabla n° 14), 
se encuentra una debilidad significativa en la expectativa de servicio deseado y 
las necesidades personales. Lo que coincide en que un colaborador expresa a los 
altos mandos la dificultad para atender una necesidad económica, se delega 
tareas menores para prevenir la desatención de los colaboradores involucrados 
en el servicio. Se tiene en consideración a Hoffman y Bateson (2012), 
“Necesidades personales del cliente, sus necesidades físicas, sociales y 
psicológicas. Dicho en pocas palabras, algunos clientes tienen más necesidades y 
requieren de “mayor mantenimiento” que otros. Unos clientes son muy detallistas 
sobre cómo se sienten en un restaurante, mientras que otros se contentan con 
estar en cualquier lugar” (p. 308). 
 
Tigua (2015), con el título de tesis, “Gestión Administrativa y su Incidencia en el 
Desempeño Laboral del Benemérito cuerpo de Bomberos de la Ciudad de 
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Quevedo 2015”. El estudio establece como conclusión de “El Cuerpo de 
Bomberos de la ciudad de Quevedo mantiene una buena relación entre el 
personal operativo y el personal administrativo influyendo de buena manera en el 
rendimiento profesional de cada uno de ellos. Posee normas jurídicas reguladoras 
internacionales como lo son las NFPA (National Fire Protection Association) 
Asociación Nacional de Protección Contra el Fuego, que aportan notablemente al 
cumplimiento de las labores diarias del personal operativo de la institución. Dentro 
de la planeación del presupuesto que posee el Cuerpo de Bomberos de la ciudad 
de Quevedo no se encuentra monto alguno destinado a la capacitación de la 
comunidad, pero si poseen un plan interno de prevención de incendio aplicado por 
los inspectores que realizan visitas domiciliarias”. De los resultados obtenidos de 
la investigación (Tabla n° 10), se obtiene una deficiencia moderada en la dirección 
y en el liderazgo. Lo que coincide en que es trascendental que la Gerencia 
estimule el trabajo del personal o de los equipos de trabajo y reconozca  individual 
y públicamente el esfuerzo realizado, a pesar del resultado de las acciones 
realizadas a todos los colaboradores que bridan los servicio. Se tiene en 
consideración a Louffat (2012), “Administrar personas implica tratar de 
comprender su comportamiento individual y su comportamiento en 
grupos/equipos. En ese contexto, tener nociones sobre técnicas de liderazgo, de 
motivación, comunicación, toma de decisiones […] se vuelve indispensable para 
poder lograr que los trabajadores se sientan identificados y comprometidos con la 




































De los resultados obtenidos para la hipótesis general, se ha encontrado el 
valor calculado para p= 0.000 a un nivel de significancia bilateral de 0.01 y 
un nivel de relación de 0.923; lo cual indica que la correlación es alta (tabla 
n° 16). Además, se aprecia en los resultados que un 42.5% de los 
colaboradores respondieron tener un nivel “adecuado” en la gestión 
administrativa (tabla n°7) y un 47.5% de los colaboradores respondieron 
tener un nivel  “medio” en la satisfacción del cliente interno (Tabla N°12). 
Por lo cual se concluye que sí existe relación directa y significativa entre la 
gestión administrativa y la satisfacción del cliente interno del Área 
Comercial del Banco Cencosud Sede Central, Distrito de Miraflores, 2017. 
 
Con respecto a los resultados obtenidos para la primera hipótesis 
específica, se ha encontrado el valor calculado para p= 0.000 a un nivel de 
significancia bilateral de 0.01 y un nivel de relación de 0.898; lo cual indica 
que la correlación es alta (tabla n° 17). Por lo cual se concluye que sí existe 
relación directa y significativa entre la planeación y la satisfacción del 
cliente interno del Área Comercial del Banco Cencosud Sede Central, 
Distrito de Miraflores, 2017.  
 
Según los resultados obtenidos para la segunda hipótesis específica, se ha 
encontrado el valor calculado para p= 0.000 a un nivel de significancia 
bilateral de 0.01 y un nivel de relación de 0.881; lo cual indica que la 
correlación es alta (tabla n° 18). Por lo cual se concluye que sí existe 
relación directa y significativa entre la organización y la satisfacción del 
cliente interno del Área Comercial del Banco Cencosud Sede Central, 




De acuerdo a los resultados obtenidos para la tercera hipótesis específica, 
se ha encontrado el valor calculado para p= 0.000 a un nivel de 
significancia bilateral de 0.01 y un nivel de relación de 0.890; lo cual indica 
que la correlación es alta (tabla n° 19). Por lo cual se concluye que sí existe 
relación directa y significativa entre la dirección y la satisfacción del cliente 
interno del Área Comercial del Banco Cencosud Sede Central, Distrito de 
Miraflores, 2017. 
 
Sobre los resultados obtenidos para la cuarta hipótesis específica, se ha 
encontrado el valor calculado para p= 0.000 a un nivel de significancia 
bilateral de 0.01 y un nivel de relación de 0.877; lo cual indica que la 
correlación es alta (tabla n° 20). Por lo cual se concluye que sí existe 
relación directa y significativa entre el Control y la satisfacción del cliente 



































Se sugiere a todos los colaboradores del área comercial, a continuar 
manteniendo sus niveles de manejo adecuado en la gestión administrativa 
(figura n°4). Para esto, todos los colaboradores se comprometen a realizan 
de manera eficiente todos los procesos asignados en sus funciones con 
una adecuada planeación, organización, dirección y control. Para que se 
pueda lograr un resultado favorable en su ejecución de la gestión como 
equipo y como consecuencia tener un mejor nivel de satisfacción de los 
cliente interno.    
  
Se propone a las jefaturas del área comercial, en mejorar la planeación de 
los objetivos y estrategias comerciales (figura n°5). Lo ideal sería elaborar 
consensos entre los colaboradores y los altos mandos, recogiendo las 
sugerencias y recomendaciones y teniendo reportes sobre la satisfacción 
del personal basado en los objetivos a alcanzar. De esta manera se 
obtendrá acuerdos y compromisos tanto de los colaboradores como de los 
altos mandos, para un trabajo en conjunto que permita alcanzar los 
objetivos.    
 
Se recomienda a los colaboradores del área comercial, en mejorar en el 
correcto manejo de los proceso y funciones organizacionales (tabla n°6). 
Se debe tomar en cuenta solicitando y coordinando con el área de 
capacitación para que los colaboradores nuevos y antiguos sean 
debidamente instruidos en los manuales organizacionales y funcionales. 
De tal forma se pueda contar con colaboradores eficientes en el 
conocimiento y uso correcto de los manuales y funciones establecidos por 
el Banco Cencosud y de esta manera se agilice los tiempos de los 





Se aconseja que a las jefaturas del área comercial, en mejorar su nivel de 
liderazgo y su toma de decisiones en la gestión que realiza (figura n° 7). 
Para conseguir esto se debe dar el ejemplo en las actividades a realizarse, 
fomentando el trabajo en equipo e involucrándose en las tareas resolutivas. 
Asimismo, informar las decisiones tomadas con el tiempo oportuno a las 
áreas. Con el fin de que se tenga colaboradores comprometidos con sus 
líderes y en conjunto a ellos alcanzar los objetivos planteados por el Banco 
Cencosud.   
 
Se invita a todos los colaboradores del área comercial, en mejorar y 
contribuir con los controles previos y concurrentes (figura n°8) que se 
realizan en el proceso de su gestión. Considerar entonces que se puede 
obtener colaborando y manteniendo de manera ordenada todos los 
sustentos que pueda solicitar el área de auditoría que es dentro del Banco 
el encargado de realizar los controles constantes en todas las áreas. La 
finalidad es que se tenga un adecuado flujo de los procesos previniendo los 
riesgos que pueda tener al momento de la gestión y de tal forma que se 
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Anexo n° 1: Instrumento de recolección de datos – Encuesta 
 
Encuesta de Gestión Administrativa y Satisfacción del Cliente Interno 
 
FINALIDAD: El instrumento tiene la finalidad de conocer su opinión sobre la gestión 
administrativa y la satisfacción del cliente interno. 
INSTRUCCIONES: La presente encuesta se lleva a cabo con fines institucionales, los datos 
revelados en ella serán tratados con reserva. Por favor, marque con “X” la respuesta que 
considere corresponda. Le solicitamos que lea las preguntas tranquilamente y que dé 
respuesta a todas ellas. 
Agradecemos anticipadamente su colaboración. 
PRIMERA SECCIÓN 
 
Sexo:     M                    F                            
 
Antigüedad laboral:   
 
Menor a 1año         1 a 3 años         4 a 6 años         6 años a más    
              SEGUNDA SECCIÓN 
 
A continuación, le presentamos una serie de preguntas con el fin de 






Escala de calificación: 
Nunca (1)     Casi nunca (2)     A veces (3)     Casi siempre (4)     Siempre (5) 
VARIABLE I: GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
INDICADORES 
DIMENSIONES E ITEMS 
ESCALA DE 
CALIFICACIÓN 
PLANEACIÓN 1 2 3 4 5 
Misión 
01A.- En la misión de la empresa se toma en cuenta la 
responsabilidad social empresarial.      
02A.- La gerencia en conjunto con los colaboradores aporta 
en la misión de la empresa.      
Visión 
03A.- En el proceso de inducción de los colaboradores 
nuevos, la visión de la empresa se da a conocer y se 
entiende de forma clara. 
     
04A.- Se difunde permanentemente en los medios de 
comunicación interna la visión de la empresa, para su 
conocimiento masivo. 
     
Objetivos 
05A.- Los objetivos se elaboran en consenso entre los 
colaboradores y los altos mandos.      
06A.- Para la elaboración de los objetivos se recogen las 
sugerencias o recomendaciones que los usuarios expresan 
en el cuaderno de reclamaciones. 
     
07A.- Se cuenta con reportes periódicos sobre la satisfacción 
e insatisfacción de los usuarios para el buen diseño y 
planteamiento de objetivos. 
     
Estrategias 
08A.- En el diseño de los procesos administrativos se 
consideran las estrategias que permitan cumplir los objetivos.      
09A.- Para la planeación de estrategias en la mejora del 
servicio, se programan actividades entre todos los 
colaboradores involucrados en el servicio. 
     
 
ORGANIZACIÓN 1 2 3 4 5 
Organigrama 
10B.- Los colaboradores conocen el organigrama funcional y 
reconocen que las tareas ejecutadas se ajustan a él.      
11B.- Para definir los puestos de trabajo se toma en cuenta la 
estructura del organigrama de la empresa.      
Manual 
organizacional 
12B.- La empresa utiliza el manual organizacional para la 
inducción de los colaboradores que recién se incorporan.      
13B.- El manual organizacional se evalúa anualmente en 
reuniones sin discriminación de mando para su 
implementación o actualización. 





14B.- El perfil de puesto es coherente a la actividad que 
desarrollan los colaboradores.      
15B.- Los colaboradores que acreditan formación académica 
y experiencia laboral, son promocionados a un puesto de 
mayor nivel en la empresa. 
     
Experiencia del 
personal 
16B.- Los colaboradores competitivos y de mayor experiencia 
son asignados en la atención de clientes descontentos.      
17B.- Los cargos administrativos de la empresa, están 
conformados por personal idóneo para ejercer las funciones 
asignadas. 
     
 
DIRECCIÓN 1 2 3 4 5 
Motivación 
18C.- Con el fin de aumentar el grado de motivación y de 
identificación de los trabajadores, se reconoce a tiempo las 
contribuciones del personal para incentivar su trabajo. 
     
19C.- Cuando un usuario expresa su satisfacción por el 
servicio brindado se identifica y reconoce al colaborador que 
género el buen servicio. 
     
Liderazgo 
20C.- Quienes ejercen liderazgo en la empresa, son 
colaboradores idóneos pues fomentan el trabajo en equipo y 
se involucran en las tareas resolutivas. 
     
21C.- La empresa permite que el personal de jefatura asigne 
tareas y delegue funciones a aquellos colaboradores que 
tienen las facultades adecuadas. 
     
Liderazgo 
22C.- La Gerencia estimula el trabajo del personal o de los 
equipos de trabajo y reconocen individual y públicamente el 
esfuerzo realizado, a pesar del resultado de las acciones 
realizadas. 
     
Toma de 
decisiones 
23C.- Las decisiones tomadas para el "buen servicio" recogen 
el aporte o contribución de los colaborados que tienen el trato 
directo con el usuario. 
     
24C.- Cuando los altos mandos toman decisiones para la 
mejora del servicio se informa oportunamente a todas las 
áreas sobre los acuerdos tomados. 
     
Comunicación 
25C.- En la empresa existen medios de comunicación como 
reuniones periódicas, impresos de recogida de sugerencias y 
otros; que garanticen el diálogo dentro de su área de trabajo 
o con otras áreas. 
     
26C.- La comunicación es fluida y constante en el área de 
trabajo lo que facilita la continuidad de los procedimientos 
laborales. 





CONTROL 1 2 3 4 5 
Control previo 
27D.- La empresa informa a todos los colaboradores del área 
comercial, de los controles previos a realizarse antes de las 
actividades comerciales. 
     
28D.- La empresa revisa y mejora de forma sistemática sus 
procesos en conjunto con los controles previos para un buen 
resultado. 
     
29D.- La gerencia y los altos mandas informan 
oportunamente sobre los indicadores de control de cada área.      
Control 
concurrente 
30D.- El personal colabora con los controles constantes de 
los procesos que se realizan en el área comercial.      
31D.- Quienes ejecutan el control concurrente son 
colaboradores competitivos y éticos lo que genera 
confiabilidad en los resultados. 
     
Control 
posterior 
32D.- Cuando en el control de las labores administrativas, se 
identifican incidencias o problemas que involucran la 
insatisfacción del usuario, los altos mandos se involucran con 
disciplina en el seguimiento de la mejora. 
     
33D.- Al concluir los procesos del área comercial, se procede 
con algún control posterior para verificar las acciones 
realizadas. 
     
VARIABLE 2: SATISFACCIÓN DEL CLIENTE INTERNO 
INDICADORES 
DIMENSIONES E ITEMS 
ESCALA DE 
CALIFICACIÓN 




01E.- La gerencia proporciona a los colaboradores de 
atención una lista de promesas que pueden ser cumplidas 
para prevenir la insatisfacción. 
     
02E.- La jefatura de cada área revisa la pertenencia y 




03E.- El colaborador expresa su satisfacción, pues los 
beneficios ofrecidos representan su necesidad.      
04E.- Cuando un colaborador es recurrente en la expresión 
de insatisfacción, la empresa se esmera en ofrecimientos 
mayores para su buena atención.  
     
Comunicación 
boca a boca 
05E.- La empresa recopila información de la comunicación 
verbal de los colaboradores, para detectar posibles 
problemas en las áreas. 
     
06E.- Ante la expresión agresiva e intolerante del colaborador 
por insatisfacción, se genera la intervención inmediata de los 
altos mandos. 
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07E.- Cuando un cliente  a través de su testimonio expone la 
buena atención recibida, se le entrega un formato para que 
registre su satisfacción. 
          
08E.- Los flujos de comunicación son efectivos, permitiendo 
que las expectativas del colaborador sean atendidas aún su 
procedencia sea de otra área. 
          
09E.- La expresión de desagrado del usuario por el servicio 
recibido es controlada por el colaborador con cautela, 
prudencia y tolerancia. 




10E.- La empresa exige que el personal tenga experiencia 
previa para brindar un  adecuado servicio en las actividades 
comerciales. 
     
11E.- El área de recursos humanos posiciona a los 
colaboradores según la experiencia traída y adquirida.      
 




12F.- El colaborador asume compromiso con responsabilidad 
para la mejora del servicio, aún se incremente su jornada 
laboral. 
     
13F.- La gerencia como política institucional aplica una escala 
de incentivo hacia los colaboradores, incrementando sus 
metas de atención. 
     
Expectativas 
derivadas 
14F.- Cuando la promesa se expone al usuario y su ejecución 
depende de otra área, se realizan las coordinaciones entre 
áreas para su efectividad. 
     
15F.- Si la gerencia se involucra en la atención de un cliente 
severamente insatisfecho, monitorea con constancia la 
solución a su reclamo y le da valor agregado al servicio 
demandado. 




16F.- El colaborador tiene la percepción que se ofrece el 
servicio ideal y pertinente, por ello esta fidelizado.      
17F.- Los procesos administrativos que generan la atención al 
usuario son ejecutados por un colaborador que evidencia 
valores como respeto, cordialidad, tolerancia y empatía. 
     
18F.- Cuando el problema o incidencia que se genera en el 
área es reiterativo promover además que la reflexión la 
capacidad de respuesta, sin postergación de los 
colaboradores. 
     
Necesidades 
personales 
19F.- Aún el colaborador tenga necesidad, sed o alimento 
entre otras, ello queda subordinado ante la atención al 
usuario. 
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20F.- Las necesidades fisiológicas de los colaboradores son 
controlados en horarios establecidos y en la continuidad del 
servicio, se delegan reemplazos oportunos hasta por 
incidencias menores. 
     
21F.- Cuando un colaborador expresa a los altos mandos la 
dificultad para atender una necesidad económica, se delega 
tareas menores para prevenir la desatención. 
     
Necesidades 
personales 
22F.- Los colaboradores son capacitados con frecuencia 
sobre el control de la inteligencia emocional, para prevenir 
que sus necesidades demandadas limiten el buen servicio 
brindado. 
     
 




23G.- Aun existiendo un protocolo de atención que formaliza 
los procesos y el trato con el usuario por incidencias o 
problemas, se recurre a acuerdos temporales más operativos. 
     
24G.- Cuando un cliente se mantiene fiel al servicio ofrecido 




25G.- Al solicitar un servicio de las actividades comerciales a 
un área, se informa de las otras opciones que puede utilizar el 
colaborador. 
     
26G.- Se han encontrado deficiencias en las opciones de 




27G.- Al solicitar un servicio a otra área, el requerimiento es 
atendido sin postergación.      
28G.- Cuando recibe un servicio por parte de otro colaborador 
de la empresa, se cumple con los estándares del nivel que se 
necesita. 
     
Factores 
situacionales 
29G.- El ambiente laboral es adecuado para cumplir con los 
servicios comerciales solicitados entre las áreas de la 
empresa. 
     
30G.- La empresa brinda las herramientas de trabajo 
necesarias y completas al personal para el cumplimiento de la 
meta. 






 Base de datos de la encuesta aplicada 
 
Variable I: Gestión administrativa 
Anexo n° 2: Base de datos Variable I: Gestión administrativa 
 





Variable II: Satisfacción del cliente interno 
Anexo n° 3: Base de datos Variable II: Satisfacción del cliente interno 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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 Medio virtual de aplicación de la encuesta 
 
La encuesta fue agregada  y difundida de manera virtual a través de la aplicación 
Google Drive en un tiempo de 48 horas.  
Link de la encuesta virtual: https://goo.gl/forms/qOsNS7MlB4Ub4bAH2 
 












 Resultados de los Indicadores e Ítems 
 
Tabla n° 21: Resultados de los Ítems de la Planeación 
 
VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR P ITEMS 
RESULTADOS DE LA ENCUESTA 






























En la misión de la empresa se toma en cuenta la responsabilidad 
social empresarial. 
10% 38% 13% 25% 15% 
02A. 
La gerencia en conjunto con los colaboradores aporta en la misión de 
la empresa. 10% 13% 23% 28% 28% 
Visión 
03A. 
En el proceso de inducción de los colaboradores nuevos, la visión de 
la empresa se da a conocer y se entiende de forma clara. 
10% 35% 18% 20% 18% 
04A. 
Se difunde permanentemente en los medios de comunicación interna 
la visión de la empresa, para su conocimiento masivo. 
5% 28% 28% 15% 25% 
Objetivos 
05A. 
Los objetivos se elaboran en consenso entre los colaboradores y los 
altos mandos. 13% 33% 23% 18% 15% 
06A. 
Para la elaboración de los objetivos se recogen las sugerencias o 
recomendaciones que los usuarios expresan en el cuaderno de 
reclamaciones. 
10% 33% 35% 10% 13% 
07A. 
Se cuenta con reportes periódicos sobre la satisfacción e 
insatisfacción de los usuarios para el buen diseño y planteamiento de 
objetivos. 
3% 45% 28% 15% 10% 
Estrategias 
08A. 
En el diseño de los procesos administrativos se consideran las 
estrategias que permitan cumplir los objetivos. 
5% 15% 45% 18% 18% 
09A. 
Para la planeación de estrategias en la mejora del servicio, se 
programan actividades entre todos los colaboradores involucrados en 
el servicio. 
5% 30% 23% 25% 18% 
 





Tabla n° 22: Resultados de los Ítems de la Organización 
 
VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR P ITEMS 
RESULTADOS DE LA ENCUESTA 































Los colaboradores conocen el organigrama funcional y reconocen 
que las tareas ejecutadas se ajustan a él. 
8% 18% 33% 30% 13% 
11B. 
Para definir los puestos de trabajo se toma en cuenta la estructura del 
organigrama de la empresa. 




La empresa utiliza el manual organizacional para la inducción de los 
colaboradores que recién se incorporan. 
5% 33% 23% 20% 20% 
13B. 
El manual organizacional se evalúa anualmente en reuniones sin 
discriminación de mando para su implementación o actualización. 




El perfil de puesto es coherente a la actividad que desarrollan los 
colaboradores. 
5% 33% 25% 20% 18% 
15B. 
Los colaboradores que acreditan formación académica y experiencia 
laboral, son promocionados a un puesto de mayor nivel en la 
empresa. 




Los colaboradores competitivos y de mayor experiencia son 
asignados en la atención de clientes descontentos. 
5% 50% 13% 23% 10% 
17B. 
Los cargos administrativos de la empresa, están conformados por 
personal idóneo para ejercer las funciones asignadas. 
8% 23% 30% 20% 20% 
 






Tabla n° 23: Resultados de los Ítems de la Dirección 
 
VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR P ITEMS 
RESULTADOS DE LA ENCUESTA 





























Con el fin de aumentar el grado de motivación y de identificación de 
los trabajadores, se reconoce a tiempo las contribuciones del 
personal para incentivar su trabajo. 
3% 30% 30% 23% 15% 
19C. 
Cuando un usuario expresa su satisfacción por el servicio brindado se 
identifica y reconoce al colaborador que género el buen servicio. 
8% 25% 28% 30% 10% 
Liderazgo 
20C. 
Quienes ejercen liderazgo en la empresa, son colaboradores idóneos 
pues fomentan el trabajo en equipo y se involucran en las tareas 
resolutivas. 
0% 10% 50% 30% 10% 
21C. 
La empresa permite que el personal de jefatura asigne tareas y 
delegue funciones a aquellos colaboradores que tienen las facultades 
adecuadas. 
8% 38% 10% 25% 20% 
22C. 
La Gerencia estimula el trabajo del personal o de los equipos de 
trabajo y reconocen individual y públicamente el esfuerzo realizado, a 
pesar del resultado de las acciones realizadas. 




Las decisiones tomadas para el "buen servicio" recogen el aporte o 
contribución de los colaborados que tienen el trato directo con el 
usuario. 
3% 20% 40% 28% 10% 
24C. 
Cuando los altos mandos toman decisiones para la mejora del 
servicio se informa oportunamente a todas las áreas sobre los 
acuerdos tomados. 
5% 18% 35% 33% 10% 
Comunicación 
25C. 
En la empresa existen medios de comunicación como reuniones 
periódicas, impresos de recogida de sugerencias y otros; que 
garanticen el diálogo dentro de su área de trabajo o con otras áreas. 
3% 25% 18% 30% 25% 
26C. 
La comunicación es fluida y constante en el área de trabajo lo que 
facilita la continuidad de los procedimientos laborales. 
3% 15% 30% 30% 23% 
 




Tabla n° 24: Resultados de los Ítems de la Control 
 
VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR P ITEMS 
RESULTADOS DE LA ENCUESTA 




























La empresa informa a todos los colaboradores del área comercial, de 
los controles previos a realizarse antes de las actividades 
comerciales. 
3% 25% 23% 35% 15% 
28D. 
La empresa revisa y mejora de forma sistemática sus procesos en 
conjunto con los controles previos para un buen resultado. 
3% 38% 15% 30% 15% 
29D. 
La gerencia y los altos mandos informan oportunamente sobre los 
indicadores de control de cada área. 




El personal colabora con los controles constantes de los procesos 
que se realizan en el área comercial. 0% 33% 13% 30% 25% 
31D. 
Quienes ejecutan el control concurrente son colaboradores 
competitivos y éticos lo que genera confiabilidad en los resultados. 




Cuando en el control de las labores administrativas, se identifican 
incidencias o problemas que involucran la insatisfacción del usuario, 
los altos mandos se involucran con disciplina en el seguimiento de la 
mejora. 
5% 5% 43% 35% 13% 
33D. 
Al concluir los procesos del área comercial, se procede con algún 
control posterior para verificar las acciones realizadas. 
5% 15% 20% 43% 18% 
 







Tabla n° 25: Resultados de los Ítems de la Expectativa de servicio pronosticado 
 
VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR P ITEMS 
RESULTADOS DE LA ENCUESTA 



























































La gerencia proporciona a los colaboradores de atención una lista de 
promesas que pueden ser cumplidas para prevenir la insatisfacción. 
8% 15% 38% 30% 10% 
02E. 
La jefatura de cada área revisa la pertenencia y accesibilidad de las 
promesas ofrecidas al colaborador. 





El colaborador expresa su satisfacción, pues los beneficios ofrecidos 
representan su necesidad. 
3% 20% 38% 33% 8% 
04E. 
Cuando un colaborador es recurrente en la expresión de 
insatisfacción, la empresa se esmera en ofrecimientos mayores para 
su buena atención. 
13% 23% 33% 28% 5% 
Comunicación 
boca a boca 
05E. 
La empresa recopila información de la comunicación verbal de los 
colaboradores, para detectar posibles problemas en las áreas. 
10% 18% 35% 30% 8% 
06E. 
Ante la expresión agresiva e intolerante del colaborador por 
insatisfacción, se genera la intervención inmediata de los altos 
mandos. 
8% 8% 45% 30% 10% 
07E. 
Cuando un cliente a través de su testimonio expone la buena 
atención recibida, se le entrega un formato para que registre su 
satisfacción. 
18% 35% 23% 18% 8% 
08E. 
Los flujos de comunicación son efectivos, permitiendo que las 
expectativas del colaborador sean atendidas aún su procedencia sea 
de otra área. 
5% 23% 38% 28% 8% 
09E. 
La expresión de desagrado del usuario por el servicio recibido es 
controlada por el colaborador con cautela, prudencia y tolerancia. 





La empresa exige que el personal tenga experiencia previa para 
brindar un  adecuado servicio en las actividades comerciales. 5% 23% 35% 25% 13% 
11E. 
El área de recursos humanos posiciona a los colaboradores según la 
experiencia traída y adquirida. 
8% 28% 50% 13% 3% 
 
Fuente de tabla: Encuesta suministrada a los colaboradores Banco Cencosud – Elaboración propia. 
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Tabla n° 26: Resultados de los Ítems de la Expectativa de servicio deseado 
VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR P ITEMS 
RESULTADOS DE LA ENCUESTA 

























































El colaborador asume compromiso con responsabilidad para la 
mejora del servicio, aún se incremente su jornada laboral. 
13% 25% 15% 38% 10% 
13F. 
La gerencia como política institucional aplica una escala de incentivo 
hacia los colaboradores, incrementando sus metas de atención. 




Cuando la promesa se expone al usuario y su ejecución depende de 
otra área, se realizan las coordinaciones entre áreas para su 
efectividad. 
5% 18% 30% 38% 10% 
15F. 
Si la gerencia se involucra en la atención de un cliente severamente 
insatisfecho, monitorea con constancia la solución a su reclamo y le 
da valor agregado al servicio demandado. 





El colaborador tiene la percepción que se ofrece el servicio ideal y 
pertinente, por ello esta fidelizado. 
10% 23% 33% 28% 8% 
17F. 
Los procesos administrativos que generan la atención al usuario son 
ejecutados por un colaborador que evidencia valores como respeto, 
cordialidad, tolerancia y empatía. 
0% 35% 20% 33% 13% 
18F. 
Cuando el problema o incidencia que se genera en el área es 
reiterativo promover además que la reflexión la capacidad de 
respuesta, sin postergación de los colaboradores. 




Aún el colaborador tenga necesidad, sed o alimento entre otras, ello 
queda subordinado ante la atención al usuario. 
3% 23% 43% 25% 8% 
20F. 
Las necesidades fisiológicas de los colaboradores son controlados en 
horarios establecidos y en la continuidad del servicio, se delegan 
reemplazos oportunos hasta por incidencias menores.  
13% 28% 23% 23% 15% 
21F. 
Cuando un colaborador expresa a los altos mandos la dificultad para 
atender una necesidad económica, se delega tareas menores para 
prevenir la desatención. 
13% 20% 38% 23% 8% 
22F. 
Los colaboradores son capacitados con frecuencia sobre el control de 
la inteligencia emocional, para prevenir que sus necesidades 
demandadas limiten el buen servicio brindado. 
20% 20% 25% 23% 13% 
 
Fuente de tabla: Encuesta suministrada a los colaboradores Banco Cencosud – Elaboración propia. 
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Tabla n° 27: Resultados de los Ítems de la Expectativa de servicio adecuado 
 
VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR P ITEMS 
RESULTADOS DE LA ENCUESTA 



























































Aun existiendo un protocolo de atención que formaliza los procesos y 
el trato con el usuario por incidencias o problemas, se recurre a 
acuerdos temporales más operativos. 
10% 13% 38% 33% 8% 
24G. 
Cuando un cliente se mantiene fiel al servicio ofrecido se ejecutan 
acciones de mayor rapidez en su atención. 





Al solicitar un servicio de las actividades comerciales a un área, se 
informa de las otras opciones que puede utilizar el colaborador. 
8% 18% 38% 28% 10% 
26G. 
Se han encontrado deficiencias en las opciones de servicio brindado 





Al solicitar un servicio a otra área, el requerimiento es atendido sin 
postergación. 
10% 15% 43% 25% 8% 
28G. 
Cuando recibe un servicio por parte de otro colaborador de la 
empresa, se cumple con los estándares del nivel que se necesita. 




El ambiente laboral es adecuado para cumplir con los servicios 
comerciales solicitados entre las áreas de la empresa. 3% 15% 33% 35% 15% 
30G. 
La empresa brinda las herramientas de trabajo necesarias y 
completas al personal para el cumplimiento de la meta. 
3% 20% 40% 28% 10% 
 









 Formato de validación del instrumento 



































































































 Matriz de consistencia 




                    
